Osallistamisen kokemuksia palveluiden kehittämisessä : Palvelumuotoilutyöpaja ja mobiilisovellus osallistamisen menetelminä by Lehto, Lasse
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Lasse Lehto 
 
OSALLISTAMISEN KOKEMUKSIA PALVELUIDEN KEHITTÄMISESSÄ 
Palvelumuotoilutyöpaja ja mobiilisovellus osallistamisen menetelminä  
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
OSALLISTAMISEN KOKEMUKSIA PALVELUIDEN KEHITTÄMISESSÄ 
Palvelumuotoilutyöpaja ja mobiilisovellus osallistamisen menetelminä  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Lasse Lehto 
Opinnäytetyö 
Kevät 2018 
Liiketalouden tutkinto-ohjelma 
Oulun ammattikorkeakoulu
  
3 
TIIVISTELMÄ 
Oulun ammattikorkeakoulu 
Liiketalouden tutkinto-ohjelma, Terwa-akatemia 
 
 
Tekijä(t): Lasse Lehto 
Opinnäytetyön nimi: Osallistamisen kokemuksia palveluiden kehittämisessä 
Työn ohjaaja: Taina Vuorela 
Työn valmistumislukukausi ja -vuosi: Kevät 2018 Sivumäärä: 52 + 4 
 
 
Opinnäytetyön aiheena on osallistamisen kokemuksia palveluiden kehittämisessä. Tavoitteena oli 
luoda ymmärrystä siitä, miten kuntalaiset kokevat osallistamisen. Osallistamiseen, eli käyttäjän ot-
tamiseen mukaan palvelun kehittämiseen, käytetään erilaisia menetelmiä. Digitaalisia osallistami-
sen menetelmiä käytetään yhä enemmän. Siitä, miten osallistujat kokevat osallistamisen digitaali-
sia menetelmiä käyttäen, ei ole kuitenkaan tietoa. Siihen tämän opinnäytetyö haki vastausta.  
 
Toimeksiantajana toimii oululainen yritys Palvelumuotoilu Palo Oy. Toimeksiantajan palvelut kes-
kittyvät palvelumuotoiluun ja osallistaminen on hyvin oleellinen osa palvelumuotoilua. Opinnäyte-
työn tarkoituksena on tuottaa tietoa toimeksiantajan palveluiden kehittämisen taustaksi. Toimeksi-
antaja haluaa muun muassa tietää millaisessa tilanteissa digitaalisia osallistamisen menetelmiä 
voisi hyödyntää ja miten sen voisi tehdä tavalla, jolla se ei vaikuttaisi osallistamisen kokemukseen 
negatiivisesti.   
 
Tietoperustana käytettiin osallistamisesta ja palvelumuotoilusta kertovaa kirjallisuutta ja artikke-
leita. Tutkimusmenetelmänä oli laadullinen tutkimus ja tiedonkeruutapana käytettiin yksilöhaastat-
teluina toteutettuja teemahaastatteluja. Opinnäytetyötä varten haastateltiin kuutta palvelumuotoilu-
työpajaan osallistunutta ja viittä kuntalaisia osallistavaa Meijän kaupunni –sovellusta käyttänyttä 
henkilöä.  
 
Tuloksista käy ilmi, että digitaalisissa osallistamisen menetelmissä arvostetaan erityisesti osallistu-
misen helppoutta. Osallistuminen kun sitä kautta ei ole aikaan tai paikkaan sidottua. Sen sijaan 
digitaalisia osallistumisen menetelmiä käytettäessä osallistujille on haastavaa luoda tunnetta siitä, 
että hänen osallistumisensa vaikuttaa palvelun kehittämiseen. Tähän kuitenkin voidaan vaikuttaa 
kertomalla mihin osallistujan antamia tietoja käytetään ja miten aiemmin osallistettujen antamia 
tietoja on jo hyödynnetty. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Asiasanat: osallistaminen, palvelumuotoilu, palveluala, kehittäminen, käyttäjälähtöisyys, digitali-
saatio  
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Purpose of this thesis is to create understanding how users experience user involvement in ser-
vice development. Different methods are used in user involvement in service development. Tradi-
tional methods like service design workshops have been used for a long time to involve users. 
However, digital methods are used more and more but there is not clear view how users feel 
about it. That is what this thesis going to give an answer to. 
The assigner of this thesis is Palvelumuotoilu Palo Oy, which offers service design related ser-
vices. User involvement is a substantive part of service design. The assigner wants to know when 
and how to use digital user involvement methods so that it does not affect users’ experiences 
negatively.   
The theoretical framework of this thesis has been assembled by using literature and articles 
about user involvement and service design. Qualitative research was used as a research method 
and the research material was obtained by interviews. Six people were interviewed about their 
experiences of service design workshops and five people about their experiences of mobile appli-
cation Meijän kaupunni that involves users in developing services of the City of Oulu.  
As a result of this thesis new information was created of how users feel about traditional and digi-
tal user involvement methods. In digital methods, particularly freedom of usage was appreciated. 
Through mobile application, users can participate whenever they have time. However, it can be 
difficult in digital methods to convince to users that their involvement actually influences the de-
velopment of the service. Nevertheless, it came out that is possible to convince the users by tell-
ing how and when the information that users are giving will be used. Also showing how infor-
mation that has been collected earlier by user involvement has been used to develop the service 
increases the feeling about the importance of the participation.  
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: user involvement, service design, service industry, development, user orientation, digi-
talisation 
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1 JOHDANTO 
Tämä opinnäytetyö tutkii osallistamisen kokemuksia palveluiden kehittämisessä. Osallistamalla 
palvelun käyttäjiä palvelun kehittämiseen saadaan luotua käyttäjälähtöisiä palveluita. Osallistami-
seen, eli palvelun käyttäjien ottamiseen mukaan palvelun kehittämiseen, käytetään erilaisia mene-
telmiä. Perinteisesti osallistamisen menetelmät ovat edellyttäneet käyttäjän tulemista mukaan osal-
listavaan työpajaan. Digitaalisia menetelmiä hyödynnetään kuitenkin käyttäjien osallistamisessa 
yhä enemmän. Digitaalisten menetelmien suurimpana hyötynä on sen tehokkuus. Siitä, miten osal-
listujat kokevat osallistamisen digitaalisia menetelmiä käyttäessään, ei ole tietoa. Siihen tämä opin-
näytetyö antaa vastauksen. Osallistamisen kokemukseen on tärkeää panostaa, sillä se vaikuttaa 
osallistujien mielikuvaan osallistavasta yrityksestä.  
 
Oulun kaupunki on vastikään ottanut käyttöönsä kaupunkilaisia osallistavan Meijän kaupunni-so-
velluksen. Opinnäytetyössä haastattelen Meijän kaupunni-sovellusta käyttäneitä kuntalaisia ja toi-
meksiantajani järjestämiin työpajoihin osallistuneita henkilöitä. Opinnäytetyöni on laadullinen tutki-
mus ja tiedonkeruu toteutetaan teemahaastatteluin. Opinnäytetyössä tutkitaan miten sovelluksen 
käyttöön ja työpajoihin osallistuneet henkilöt kokevat osallistamisen. Haen vastauksia kysymyksiin 
kuten ”Koetko osallistumisestasi olevan hyötyä palvelun kehittämisessä?” ja ”Mikä motivoi sinua 
osallistumaan palvelun kehittämiseen?”.  
 
1.1 Opinnäytetyön tarkoitus ja tavoitteet 
Yksi opinnäytetyön tavoitteista on tuottaa tietoa toimeksiantajan palveluiden kehittämisen taus-
taksi. Toimeksiantaja esitellään tarkemmin luvussa 1.2 Toimeksiantaja. Kaikki toimeksiantajan tar-
joamat palvelut liittyvät vahvasti palvelumuotoiluun. Palvelumuotoilu on lähestymistapa, jota käyte-
tään uusien palveluiden luomiseen ja jo olemassa olevien kehittämiseen. Tietyissä palvelumuotoi-
luprossin vaiheissa palvelun käyttäjä otetaan mukaan osallistumaan palvelun kehittämiseen. Käyt-
täjän mukaan ottamista palvelun kehittämiseen kutsutaan tässä opinnäytetyössä osallistamiseksi. 
Palvelumuotoilussa osallistaminen tapahtuu erilaisia palvelumuotoilun työkaluja käyttäen. 
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Palvelumuotoilussa osallistaminen tapahtuu usein kasvotusten erilaisissa työpajoissa. Näin pysty-
tään käyttämään menetelmiä, jotka vaativat käyttäjää konkreettisesti tekemään asioita ja mahdol-
lisesti kommunikoimaan muiden käyttäjien tai palveluntarjoajan kanssa. On todettu, että kokeilulla 
ja kasvokkain kommunikoinnilla päästään syvälle käyttäjän mieleen. Työpajoissa käyttäjälle myös 
selkeästi kerrotaan mitä palvelua ollaan kehittämässä ja miten käyttäjästä saatua tietoa tullaan 
kehittämisessä hyödyntämään. Vaikka työpajojen järjestäminen ja sieltä saadun tiedon kerääminen 
on todettu olevan hyödyllistä käyttäjälähtöisten palveluiden kehittämisessä, se vie kuitenkin paljon 
palvelumuotoilijoiden ja osallistettavien aikaa.   
 
Osallistamiseen kehitetään koko ajan uusia menetelmiä. Osa näistä menetelmistä on digitaalisia, 
eli ne eivät vaadi käyttäjää tulemaan paikalle työpajaan. Toimeksiantajaa kiinnostaa millaisia osal-
listamisen kokemuksia Meijän kaupunni –sovellusta käyttäneillä ja toimeksiantajan työpajoihin 
osallistuneilla henkilöillä on ja miten toimeksiantaja voisi hyödyntää digitaalisia osallistamisen me-
netelmiä omassa palvelumuotoiluprosessissaan. On tärkeää, että käyttäjällä jäisi osallistumisesta 
sellainen tunne, että hänen pystyi osallistumisellaan vaikuttamaan palvelun kehittämiseen. Kehit-
tämis- ja tutkimustehtävän tavoite sekä tutkimuskysymykset valittiin ohjaamaan opinnäytetyötä. 
 
Kehittämis- ja tutkimustehtävän tavoite: 
- Luoda ymmärrystä siitä, miten kuntalaiset kokevat osallistamisen kunnan palveluiden kehit-
tämisessä. 
 
Tutkimuskysymykset: 
- Millainen on Meijän kaupunni –sovellusta käyttäneiden osallistamisen kokemus? 
- Millainen on palvelumuotoilutyöpajoihin osallistuneiden osallistamisen kokemus? 
- Miten Meijän kaupunni –sovellusta käyttäneiden ja palvelumuotoilutyöpajoihin osallistuneiden 
osallistamisen kokemukset eroavat? 
   
Opinnäytetyön luvussa 1.4 Toimiala kerrotaan miksi kuntalaisia kannattaa osallistaa kunnan pal-
veluita kehitettäessä ja millä vakavuudella siihen Suomen julkisella palvelusektorilla suhtaudutaan. 
Opinnäytetyössä tutkitaan osallistamisen kokemuksia palveluiden kehittämisessä nimenomaan jul-
kisella palvelusektorilla. Tähän päädyttiin muun muassa siksi, että suurin osa toimeksiantajan asi-
akkaista on julkisella puolella (Innanen, haastattelu 28.10.2017). Tämä myös tekee Meijän kau-
punni –sovelluksella ja toimeksiantajan palvelumuotoilutyöpajoilla osallistettujen kuntalaisten haas-
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tattelut vertailukelpoisiksi. Opinnäytetyön teoriaosuudessa keskitytään palvelumuotoiluun ja osal-
listamiseen palvelumuotoilussa. Näin tehdään, koska tavoitteena on tuottaa nimenomaan toimek-
siantajan palvelumuotoilu-palveluiden kehittämiselle oleellista tietoa. Opinnäytetyössä hyödynne-
tään palvelumuotoilusta tuttua visualisointia palvelumuotoiluprosessin ja –menetelmien sekä opin-
näytetyön tulosten ymmärtämisen helpottamiseksi. 
1.2 Toimeksiantaja 
Palvelumuotoilu Palo Oy on vuonna 2013 perustettu kuusi henkilöä työllistävä oululainen yritys. 
Yrityksen toimitusjohtajana ja siten myös yhteyshenkilönä opinnäytetyön tekijälle toimii Piia Inna-
nen. Palvelumuotoilu Palon palveluihin kuuluvat asiakastutkimukset, toiminnan kehittäminen, käy-
tettävyyspalvelun, palveluiden konseptointi sekä palvelumuotoilukoulutukset. Palveluillaan Palve-
lumuotoilu Palo auttaa asiakkaitaan kehittämään parempia asiakaskokemuksia tuottavia palveluita 
palvelumuotoilua hyödyntäen. (Palvelumuotoilu Palo Oy 2016, viitattu 28.10.2017; Innanen, haas-
tattelu 28.10.2017.) 
 
Palvelumuotoilu on alana vielä nuori ja Palvelumuotoilu Palo oli yritystä perustettaessa Oulun alu-
een ensimmäinen palvelumuotoiluun keskittyvä yritys. Ala on kuitenkin kasvussa ja se on tuonut 
kilpailua myös Oulun alueelle. Alan kasvua vauhdittaa muun muassa talouskasvu, digitalisaatio ja 
organisaatioiden kasvanut halu kehittää palveluidensa tuottamia asiakaskokemuksia. Palvelumuo-
toilu Palo pyrkii aina korkeaan laatuun kaikessa tekemisessä. Tämä auttaa heitä pitämään yllä 
saavuttamaansa vahvaa asemaa palvelumuotoilualalla Oulun alueella. Tästä eteenpäin Palvelu-
muotoilu Paloon viitataan opinnäytetyössä toimeksiantajana. (Innanen, haastattelu 28.10.2017.) 
1.3 Meijän kaupunni 
Meijän kaupunni on Oulun kaupungin alkuvuodesta 2017 käyttöön ottama mobiilisovellus, jonka 
tarkoituksena on osallistaa oululaisia kaupungin kehittämistyöhön. Sovelluksen kautta saadaan no-
peasti kysyttyä asukkaiden mielipiteitä heitä koskevista asioista. Sovelluksen tarkoituksena on tu-
kea kaupungin muita osallistamisen kanavia. (Juuso, sähköpostiviesti 1.11.2017.) 
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Mobiilisovellus on nykyaikainen tapa osallistua. Sovelluksen etu on se, että sen kautta vaikuttami-
nen ei ole aikaan tai paikkaan sidottua. Sovelluksen kautta yritetään tavoittaa niitäkin asukkaita, 
jotka eivät muita kanavia pitkin välttämättä kyselyihin vastaa. Sovellus koostuu käyttäjälle ilmesty-
vistä ”korteista”, joihin käyttäjälle on muotoiltu erilaisia kysymyksiä (katso kuvio 1). Lokakoon 2017 
loppuun mennessä sovelluksella oli 830 käyttäjää ja sovelluksen kautta oli saatu 5763 erillistä vas-
tausta. Tästä eteenpäin Meijän kaupunni –sovellukseen viitataan opinnäytetyössä sovelluksena. 
(Juuso, sähköpostiviesti 1.11.2017.) 
 
KUVIO 1. Meijän kaupunni –sovellus 
1.4 Toimialan esittely 
Suomessa, etenkin kuntatasolla, keskusteluun pohjautuva demokratian merkitys on viime aikoina 
kasvanut. Uusia kansalaisten osallistamistapoja, jotka mahdollistavat kansalaisten osallistumisen 
heitä koskevien päätösten tekemiseen ja palveluiden kehittämiseen, tarvitaan koko ajan enemmän. 
Uusien osallistamistapojen pitäisi tarjota mahdollisuus osallistua eri tyyppisille kansalaisille ja hen-
kilöille, jotka eivät yleensä ole mukana heitä koskevien palveluiden kehittämisessä. Muun muassa 
lapsia ja nuoria on vaikea saada osallistumaan. Sen lisäksi, että uudet osallistamistavat lisäävät 
kansalaisten vaikutusmahdollisuuksia, ne myös parantavat heidän tietoutta omista oikeuksista, vel-
vollisuuksista ja tarjotuista palveluista. Tärkein osallistamisen hyöty julkisella palvelusektorilla on 
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palvelun laadun paraneminen. Tämä taas vähentää muun muassa valituksista seuranneiden kus-
tannusten määrää. (Raisio & Vartiainen 2011, 34–35; Lampikari & Mohell 2014, viitattu 
23.10.2017.) 
 
Suomessa kuntalaisten osallistaminen tärkeys on huomioitu säätämällä laki, joka velvoittaa kun-
nanhallitusta pitämään huolta kuntalaisten monipuolisista ja vaikuttavista osallistumisen mahdolli-
suuksista. (Kuntalaki 410/2015 5:22 §.) 
 
Osallistumista ja vaikuttamista voidaan edistää erityisesti: 
 
1) järjestämällä keskustelu- ja kuulemistilaisuuksia sekä kuntalaisraateja; 
2) selvittämällä asukkaiden mielipiteitä ennen päätöksentekoa; 
3) valitsemalla palvelujen käyttäjien edustajia kunnan toimielimiin; 
4) järjestämällä mahdollisuuksia osallistua kunnan talouden suunnitteluun; 
5) suunnittelemalla ja kehittämällä palveluja yhdessä palvelujen käyttäjien kanssa; 
6) tukemalla asukkaiden, järjestöjen ja muiden yhteisöjen oma-aloitteista asioiden suun-
nittelua ja valmistelua. (Kuntalaki 410/2015 5:22 §.) 
 
Julkiselle palvelusektorille on haastavaa, kun käyttäjien odotukset palveluiden laatua kohtaan kas-
vavat. Samaan aikaan palveluiden odotetaan olevan käyttäjäläheisempiä. Palvelumuotoilu tarjoaa 
julkiselle sektorille välineen uudistaa palvelukokonaisuuksien käyttäjälähtöistä kehittämistä. Tällä 
tavoin voidaan parantaa julkisten palveluiden käyttäjien palvelukokemusta ja mahdollisesti myös 
pienentää palvelujen kustannuksia. Palvelumuotoilun avulla voidaan esimerkiksi kehittää uusia ta-
poja tunnistaa ja lähestyä apua tarvitsevaa kuntalaista. Oulun kaupungille tehdyn analyysin mu-
kaan 10 prosenttia oululaisesta kerryttää 81 prosenttia kaupungin maksamien sosiaali- ja tervey-
denhuollon palveluiden kustannuksista. Palvelumuotoilun keinoin uudistettu palvelutuotanto voi 
myös lisätä kuntien kilpailukykyä. Palvelumuotoilun mahdollisuudet julkisen sektorin palveluiden 
kehittämisissä tunnustetaan ylemmilläkin tahoilla muun muassa Työ- ja elinkeinoministeriön, Te-
kesin ja Finpron tukiessa palvelumuotoilun käytön lisäämistä erilaisilla rahoituksilla, avustuksilla ja 
yrityspalveluilla. (Jäppinen & Sorsimo 2014, 22, 23, 27; Lehtonen & Lehto 2014, 92–93.) 
 
Käyttäjälähtöistä palveluiden kehittämistä ollaan alettu käyttämään myös yhteiskunnallisten ongel-
mien ratkaisuun. Käyttäjälähtöistä palveluiden kehittämistä ei tule sekoittaa paljon käytettyyn ter-
miin käyttäjäkeskeinen kehittäminen, jossa käyttäjä on passiivinen kohde kehittämisessä, jota tark-
kaillaan kehittäjän näkökulmasta. (Jäppinen & Sorsimo 2014, 86; Koivunen, Vuorela & Haukkamaa 
2014, viitattu 29.10.2017.) 
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Käyttäjälähtöisessä, osallistavassa kehittämisessä käyttäjät otetaan aktiivisiksi toimijoiksi tuot-
teiden ja palveluiden kehittämiseen siten, että he osallistuvat tuotteen tai palvelun kehittämis-
työhön tuomalla kehitysideoita, toteuttamalla niitä ja antamalla palautetta. (Haukkamaa, Koi-
vunen & Vuorela 2014, viitattu 29.10.2017.) 
 
Kun ennen julkishallinto haki keinoja vastatakseen käyttäjien tarpeisiin, palveluiden yhteistuotan-
nossa palveluiden käyttäjät ovat osa palveluiden suunnittelua ja tuotantoa. Palvelujen yhteissuun-
nittelua voidaan toteuttaa muun muassa palvelumuotoilun menetelmien avulla. Käyttäjien tarpeiden 
syvällinen ymmärtäminen, arjen havainnointi ja ennakkoluulottomat kokeilut tuovat uusia mahdolli-
suuksia palveluiden kehittämiselle. Vaikka palvelumuotoilu onkin saamassa jalansijaan julkisen 
sektorin palveluiden kehittämisessä, on muutos vielä vailla todellista murrosta. (Lehtonen & Lehto 
2014, 85–87.) 
Palvelumuotoilun tehtävänä on tuoda organisaatioille työkaluja, taitoja ja kyvykkyyttä jatkuvaan 
muutoksen toteuttamiseen. Organisaatioiden ja kansalaisten täytyy kuitenkin olla valmiita muutta-
maan roolejaan. Erityisesti ylempien tahojen avainhenkilöiden mukanaolo palveluiden kehittämi-
sessä lisää todennäköisyyttä käyttäjälähtöisten ratkaisujen onnistuneelle käyttöönotolle. Avainhen-
kilöillä tässä yhteydessä tarkoitetaan kunnanhallituksessa ja lautakunnissa olevia henkilöitä. Julki-
sen sektorin sisällä palvelumuotoiluosaamista voidaan parantaa tutustuttamalla opiskelijoita palve-
lumuotoilun keinoihin ja niiden hyödyntämiseen julkisten palveluiden käyttäjälähtöisessä uudista-
misessa. Tällöin palvelumuotoilukeinojen käyttöön ei tarvitse aina käyttää ulkoista palvelumuotoi-
lua tarjoavaa yritystä. (Jäppinen & Sorsimo 2014, 27; Lehtonen & Lehto 2014, 86, 87, 90.)  
 
Ajankohtaiseksi palveluiden kehittämisen julkisella sektorilla tekee muun muassa digitalisaatio. Ny-
kyinen valtioneuvosto on muun muassa budjetoinut 100 miljoonaa euroa Digitalisoidaan julkiset 
palvelut –kärkihankkeelle. Hankkeessa on tavoitteena rakentaa julkiset palvelut käyttäjälähtöisiksi 
ja ensisijaisesti digitaalisiksi. Hankkeen toteuttamista varten ollaan muun muassa perustettu pal-
velumuotoilua hyödyntävä digitiimi D9. Niin ikään tulossa olevan uuden sosiaali- ja terveydenhuol-
tojärjestelmän tavoitteena on tehdä palveluista entistä käyttäjälähtöisempiä ja palvelumuotoilu sopii 
myös tähän tehtävään oivallisesti. (Valtioneuvoston kanslia 2017, viitattu 23.10.2017.) 
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1.5 Käsitteet 
Digitalisaatio Digitalisaatiolla tarkoitetaan toimintatapojen uudistamista, joka sisältää uusien digitaalis-
ten teknologioiden käyttöönottoja. Digitaalisilla teknologioilla tässä yhteydessä tarkoite-
taan muun muassa analytiikkaa, mobiiliteknologioita, pilvipalveluita ja sosiaalista me-
diaa. (Valtiokonttori 2015, viitattu 30.10.2017.) 
 
Etnografia Etnografia tarkoittaa kansankuvausta, jossa tutkija, eli etnografi, tutkii tutkittavia tietyssä 
tilallisessa ja sosiaalisessa kontekstissa.  Etnografiassa kuvataan ja analysoidaan tutkit-
tavan käyttäytymistapoja, -sääntöjä ja –koodeja. Tutkittavalle kulttuurille halutaan ikään 
kuin antaa ääni, jotta heitä olisi helpompi ymmärtää. (Hämäläinen, Vilkka & Miettinen 
2011, 72.) 
 
Kontaktipisteet Kontaktipisteet ovat käyttäjälle esillä olevia asioita palvelun eri vaiheissa, eli palvelutuoki-
oissa. Käyttäjä kokee palvelun ja muodostaa kokemuksen sen käyttämisestä kontakti-
pisteiden kautta. Yksittäisiä kontaktipisteitä ovat esimerkiksi mainokset, käyntikortit, 
myymälät ja asiakaspalvelijat. (Koivisto 2011, 56.) 
 
Osallistaminen Osallistaminen on osalliseksi tekemistä. Palvelun kehittämisessä osallistamisella tarkoi-
tetaan palvelun loppukäyttäjän, eli kuluttajan, ottamista mukaan suunnittelemaan ja ar-
vioimaan palvelua, jota hän itse tulee mahdollisesti käyttämään. (Koivisto 2007, viitattu 
5.10.2017; Kotimaisten kielten keskus 2017, viitattu 5.10.2017). 
 
Palvelupolku Palvelupolussa kuvataan palvelun etenemistä aikajärjestyksessä. Palvelupolkua kuva-
tessa se koostetaan palvelutuokioista tai kontaktipisteistä, riippuen halutusta näkökul-
masta. Palvelupolkuun liittyy myös ennen ja jälkeen varsinaista palvelua olevat vaiheet. 
(Koivisto 2011, 55; Tuulaniemi 2013; 191.) 
 
Palvelutuokio Palvelutuokiot ovat palvelun eri vaiheita, jotka koostuvat lukuisista kontaktipisteistä. Esi-
merkiksi palveluun tutustuminen, palvelun saavuttaminen ja palvelutapahtuma ovat pal-
velutuokioita. (Tuulaniemi 2013, 79.) 
 
Suunnitteluohjurit Asiakastutkimusten perusteella määriteltävät suunnitteluohjurit (englanniksi design dri-
vers) ohjaavat palvelun suunnittelua. Suunnitteluohjurit määritellään siten, että käyttäjien 
tarpeet, tavoitteet ja motivaatio tulevat suunnitteluprosessin keskiöön. Niissä kiteytetään 
mihin tarpeeseen palvelun tulisi vastata tai mitä sen pitäisi tarjota. Jos esimerkiksi asia-
kastutkimuksessa on selvinnyt, että käyttäjälle on tärkeää uuden asian vaivaton kokeile-
minen, niin yksi suunnitteluohjureista on järjestää tilaisuuksia palvelun tutustumiseen. 
(Tuulaniemi 2013, 156–157.) 
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2 PALVELUMUOTOILU 
Palvelumuotoilu on kehikko, jolla päästään käsiksi uusien palveluiden luomiseen tai jo olemassa 
olevien kehittämiseen. Se on prosessi ja työkaluvalikoima, jonka keskiössä on palvelun käyttäjä eli 
asiakas. Palvelumuotoiluprosessin avulla asiakkaan tarpeet ja odotukset yhdistetään palveluntuot-
tajan liiketoiminnallisiin tavoitteisiin ja tavoitteena on, että yhdessä niistä syntyy taloudellisesti, so-
siaalisesti ja ekologisesti kestäviä palveluita. Työnä tämä on usein toki haastavaa, mutta juuri sen 
takia palvelumuotoiluosaajia tarvitaan. (Tuulaniemi 2013, 23, 25, 58, 103.) 
 
Palvelumuotoilu on osa laajempaa muotoilun demokratisoitumiskehitystä, jossa asiakas otetaan 
yhä enemmän mukaan kehitysprosessiin. Sama ilmiö on siis havaittavissa sekä palvelu- että tuo-
tekehityksen puolella. Ennen tuotteen tai palvelun valmistava yritys on halunnut osoittaa oikean 
tyylin, jota sitten on tarjottu asiakkaille. Palvelumuotoilusta julkisella sektorilla kerrotaan luvussa 
1.4. (Tuulaniemi 2013, 68.) 
 
Tuulaniemen (2013, 24) mukaan palvelumuotoilu ei ole uusi keksintö vaan se hyödyntää vanhoja 
asioita uudella tavalla. Palvelumuotoilun juuret ovat teollisessa muotoilussa, joissa molemmissa 
tarvitaan vahvaa prosessiosaamista. Palvelu itsessäänkin on prosessi ja tästä syystä teollisten 
muotoilijoiden onkin ollut helppo siirtyä palvelumuotoilun pariin. Tässä muodossa tunnettu palvelu-
muotoilu syntyi 1990-luvun alussa ja sitä vauhditti palvelualan kasvu. Vuonna 2015 yksityisten ja 
julkisten palveluiden osuus Suomen bruttokansantuotteesta oli yhteensä 70,6%, kun vuonna 1990 
se oli 60,2%. (Tuulaniemi 2013, 61, 63, 64; Elinkeinoelämän keskusliitto 2017, viitattu 6.7.2017.) 
 
Palvelualan kasvaessa jatkuvasti myös palvelumuotoilijoita tarvitaan tulevaisuudessa enemmän. 
Suomessa palvelumuotoilu on ollut esillä vasta vuodesta 2007, kun alan uranuurtaja Mikko Koivisto 
sai valmiiksi teollisen muotoilun maisterintyönsä Mitä on palvelumuotoilu? Muotoilun hyödyntämi-
nen palvelujen suunnittelussa. (Mattelmäki 2015, viitattu 3.10.2017; Vasama 2016, viitattu 
6.7.2017).  
 
Palvelumuotoiluprosessissa käytettävät prosessin osat riippuvat siitä, ollaanko luomassa uutta vai 
kehitetäänkö jo olemassa olevaa palvelua. Palvelumuotoiluprosessi alkaa ongelman määrittelyllä, 
jota seuraa tutkimus, jonka tavoitteena on asiakasymmärryksen kasvattaminen. Osallistamisen ja 
asiakastutkimusten pohjalta suunnitellaan ja konseptoidaan erilaisia ratkaisuja ja testataan niitä 
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asiakkaiden kanssa. Parhaat ratkaisut viedään lopulta palvelutuotantoon. Markkinoille tuotua pal-
velua arvioidaan tasaisin väliajoin ja hienosäädetään saatujen kokemuksien myötä. (Tuulaniemi 
2013, 128.) Palvelumuotoiluprosessiin tutustutaan tarkemmin seuraavassa luvussa. Luvussa ker-
ron myös eri palvelumuotoiluprosessin osissa käytettävistä työkaluista. 
2.1 Palvelumuotoiluprosessi 
Palvelumuotoiluprosessi kuvaa palvelumuotoilun toimintarungon. Sen avulla voi hahmottaa palve-
lun kehittämisen kokonaisuuden. Luonteeltaan palvelun kehittäminen on aina uuden luomista, joten 
myös jokainen uuden palvelun luomisen prosessi on ainutkertainen. Eri palvelumuotoilua tarjoavilla 
yrityksillä on omanlaisensa prosessit, mutta niiden pääpiirteet ovat kuitenkin samat. Prosessi tar-
koittaa tietyssä loogisessa järjestyksessä suoritettavia osia (katso kuvio 2). (Tuulaniemi 2013, 126.) 
 
 
 
KUVIO 2. Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi 2013, 128) 
Useimmiten palvelumuotoilijan työ keskittyy asiakasymmärrykseen, ideointiin ja konseptointiin, 
mutta ihannetilanteessa palvelumuotoilija on mukana aina määrittelystä palvelutuotantoon saakka. 
Tässä tulevat kuitenkin usein vastaan palvelumuotoiluosaamista tarvitsevan organisaation talou-
delliset ja ajalliset resurssit. Jo olemassa olevien palveluiden kehittämisessä palvelumuotoilupro-
sessi käydään usein läpi soveltuvin osin. Seuraavaksi käydään palvelumuotoiluprosessi läpi osa 
kerrallaan. (Tuulaniemi 2013, 127, 129.)  
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Määrittely 
 
Palvelumuotoiluprosessin ensimmäinen osa on määrittely ja se sisältää kaksi vaihetta; prosessin 
aloittaminen ja esitutkimus. Palvelumuotoiluprosessi alkaa palveluidean ja palvelun asiakkaalle ja 
sen tuottavalle organisaatiolle tuottavan hyödyn määrittelyllä. Peruspalveluidean ympärille raken-
netaan suunnittelubrief, josta tulee käydä ilmi muun muassa palvelun palvelutuottajan portfolio, 
liiketoimintastrategia ja liiketoiminnalliset tavoitteet, palvelun ajatellut kohderyhmät, suunnittelutyön 
tavoitteet, projektin laajuus, aikataulu, vaiheet ja budjetti. Briiffin valmistuttua palvelun tuleva tuot-
taja pyytää tarjouksia eri palvelumuotoiluosaamista tarjoavilta yrityksiltä. (Tuulaniemi 2013, 132–
132.) 
 
Asiakkaan valittua palvelumuotoilun tarjoajan, asiakas antaa palvelumuotoilun tarjoajalle tarvittavat 
lähtötiedot ja määrittämänsä tavoitteet. Palvelumuotoilun tarjoajalle tulisi koota mahdollisimman 
kattavasti lähtötietoja. Tietojen etsimistä ja kokoamista kutsutaan esitutkimukseksi. Lähtötietoihin 
voi kuulua:  
(Tuulaniemi 2013, 137–138.) 
 
o organisaation visiot eli tulevaisuudensuunnitelmat 
o organisaation arvot eli koko toimintaa ohjaavat periaatteet 
o liiketoimintastrategiat eli kartta tavoitteisiin pääsemiseksi 
o markkina- ja kilpailutilanne 
o kilpailu- ja brändistrategia 
o toimiala, sen tilanne ja rakenne 
o tuote-, palvelu- tai tarjooman portfolio 
o kehitettävään palveluun liittyvä lainsäädäntö 
o olemassa oleva tieto ajatellusta kohderyhmästä 
o muut toimintaympäristöön vaikuttavat tekijät (Tuulaniemi 2013, 136.) 
 
Lähtötietojen perusteella palvelumuotoilun tarjoaja muodostaa käsityksen tilanteesta. Niiden avulla 
organisaatio arvioi palvelun soveltuvuuden organisaation strategisiin tavoitteisiin. Tässä vaiheessa 
myös arvioidaan palvelun potentiaaliset taloudelliset tulokset arvioimalla mitä asiakkaat ovat val-
miita palvelusta maksamaan ja paljonko palvelun aloittamis- ja tuotantokustannukset ovat. Näiden 
perusteella päätetään, lähdetäänkö palvelua kehittämään. (Tuulaniemi 2013, 137–138.)  
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Tutkimus 
 
Tutkimusosiossa keskitytään keräämään ja analysoimaan asiakastietoa, joka tulee myös vahvasti 
ohjamaan suunnittelua. Tällaisen tiedon keräämistä ja analysointia kutsutaan asiakasymmärryksen 
kasvattamiseksi. Tavoitteena on selvittää palvelun käyttäjän todellisia tarpeita ja motiiveja. Tällaisia 
tietoja saadaan laadullisilla tutkimusmenetelmillä. Palvelumuotoilussa käytetään usein konkreti-
sointia ja visualisointia hyödyntäviä osallistamisen menetelmiä. Näistä menetelmistä kerron lisää 
luvussa 2.2.1 Asiakasymmärryksen tiedonkeruumenetelmät. (Tuulaniemi 2013, 142–143.) 
 
Jotta asiakasymmärrystä voidaan hyödyntää myöhemmin suunnitteluosiossa, tulee asiakastieto 
jäsennellä suunnittelutiedoksi. Tähän palvelumuotoilussa käytetään samankaltaisuuskaaviota ja 
asiakasprofiileja. Samankaltaisuuskaavioissa tutkimusaineistosta etsitään samankaltaisuuksia ja 
ne ryhmitellään eri teemojen alle, käyttämällä esimerkiksi posti-it-lappuja (katso kuvio 3). Asiakas-
profiilit sen sijaan kiteyttää minkälaisia asiakasryhmiä palvelun käyttäjistä löytyy. Niihin tiivistetään 
tutkimuksessa saadut tiedot asiakkaiden käyttäytymismalleista, motiiveista ja arvoista. Asiakaspro-
fiilien avulla palveluita voidaan kohdentaa sekä tehdä helpommin saavutettaviksi. Yhdessä huolel-
lisesti tehdyt samankaltaisuuskaavio ja asiakasprofiilit mahdollistavat sellaisten palvelukonseptien 
kehittämisen, joista ollaan valmiita maksamaan. (Tuulaniemi 2013, 153–156.) 
 
 
KUVIO 3. Samankaltaisuuskaavio (Tassi 2009a, viitattu 26.9.2017) 
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Tutkimuksen toinen vaihe on strateginen suunnittelu. Strategisessa suunnitteluosiossa suunnitte-
lubriiffiä tarkennetaan tutkimuksessa esiin tulleilla asioilla. Palvelun asemoitumista markkinoilla ar-
vioidaan, määritellään ja visioidaan. Päätetään myös kilpailustrategia. Palvelumuotoilua käytettä-
essä kilpailustrategia on usein differointi eli erikoistumisstrategia. Siinä pyritään erottautumaan kil-
pailijoista jollakin asiakkaalle tärkeällä ominaisuudella. Asiakkaalle tärkeät ominaisuudet saadaan 
tietoon huolellisella tutkimustyöllä asiakasymmärryksen kasvattamiseksi. Palvelumuotoilun tavoit-
teena on, että asiakkaat ovat palveluun niin tyytyväisiä, että käyttävät niitä uudestaan. (Tuulaniemi 
2013, 174–176.) 
 
Strategista suunnittelua selkeyttää perusteellinen liiketoimintamallin kehittäminen. Tähän voi käyt-
tää vaikkapa Business Model Canvasta – yhtä liiketoimintamallin kehittämistyökaluista (katso kuvio 
4). Työkalun avulla organisaation on helpompi hahmottaa keskeiset toiminnot liiketoiminnan kan-
nalta. Business Model Canvaassa on kuvion 4 mukaisesti yhdeksän osaa, jotka käydään läpi ja 
joiden avulla liiketoimintamallia kehitetään.  
 
 
KUVIO 4. The Business Model Canvas (Tuulaniemi 2013, 181) 
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Suunnittelu 
 
Suunnittelu-osion ensimmäinen vaihe on ideointi ja konseptointi. Ideoinnin tarkoituksena on keksiä 
mahdollisimman paljon ratkaisuehdotuksia kehittämisen kohteena olevaan ongelmaan. Ideoinnin 
kohdetta tarkennetaan ideointiprosessin edetessä. Tapana on tuottaa aluksi mahdollisimman suuri 
määrä ideoita kritiikittömästi, jonka jälkeen niiden toteuttamiskelpoisuutta arvioidaan ja ideoista va-
litaan parhaat. Kerron muutamasta tavasta toteuttaa palvelun kehittämiselle hyödyllistä ideointia ja 
ideoiden konseptointia luvussa 2.2.2 Innovatiivisia menetelmiä yhteissuunnitteluun. (Tuulaniemi 
2013, 182–183.) 
 
Konseptoinnissa kuvataan palvelun perus-idea. Palvelukonsepti koostuu palvelun palvelupolusta, 
johon on kuvattu palvelutuokiot tai kontaktipisteet tavalla, jolla saadaan ymmärrys siitä mistä pal-
velukokonaisuus koostuu (katso kuvio 5). Palvelukonsepti kertoo myös siitä, miten palvelu tuote-
taan, millä tavalla se vastaa asiakkaan tarpeeseen ja mitä kaikkea se vaatii palvelun tuottajalta. 
(Tuulaniemi 2013, 191.) 
 
 
KUVIO 5. Palvelutuokiot palvelupolulla (Tuulaniemi 2013, 79) 
Palvelukonseptin ollessa valmis, voidaan alkaa rakentaa prototyyppiä, eli mallia palvelusta. Palvelu 
mallinnetaan palvelupolun ja palveluympäristön havainnollistamiseksi. Prototypoinnilla voidaan 
myös testata kehitettyjen konseptien toimivuutta ja helppokäyttöisyyttä sekä nähdä mitkä palvelun 
osat toimivat ja mitä pitää vielä muuttaa tai ottaa mahdollisesti kokonaan pois. Prototypointi on 
edullinen ja nopea tapa minimoida epäonnistumisen riksejä. Palvelun prototypoinnissa voidaan 
hyödyntää erilaisia toimistomateriaaleja, kuten kyniä ja paperia, teippiä, kartonkia ja laatikkoja 
(katso kuvio 6). (Tuulaniemi 2013, 196–197.)  
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KUVIO 6. Palvelun prototypointia (Tassi 2009b, viitattu 27.9.2017) 
Palvelutuotanto 
 
Kun palvelukonsepti on hiottu tarpeeksi pitkälle, voidaan palvelua alkaa viedä markkinoille. Sitä 
ennen olisi kuitenkin hyvä testauttaa palvelua vielä asiakkailla eli pilotoida palvelu. Pilotoinnin to-
teutustapaa voi vaihdella riippuen toimialasta. Digitaalisissa palveluissa asiakkaille voidaan antaa 
testattavaksi palvelun Beta-versio. Puhutaan esilanseerauksesta, jossa asiakas pääsee kokeile-
maan palvelun suppeampaa versiota. Joillakin aloilla voidaan tehdä palvelusta vain esite, jolla ko-
keillaan palvelun tarvetta markkinoilla. Asiakkaiden palautteen ja kehitysehdotusten perusteella 
voidaan tehdä vielä muutoksia palveluun. (Tuulaniemi 2013, 232–234.) 
 
Pilotoinnista seuranneiden korjausten jälkeen palvelu on valmis lanseerattavaksi. Palvelun lansee-
raamisessa on tärkeää tehdä se suunnitellulle kohderyhmälle sopivassa ympäristössä ja heille so-
pivalla tavalla. Jos esimerkiksi palvelutuote sijaitsee kokonaan internetissä ja sen kohderyhmänä 
on 20–25 vuotiaat henkilöt, kannattaa myös lanseeraus keskittää internettiin, mahdollisesti sosiaa-
lisen median kanaviin, joissa kohderyhmän on tutkittu viettävän aikaansa. On myös tärkeää miettiä 
mitä asioita lanseeraamisessa ja muussa markkinoinnissa kannattaa tuoda esille. Tässä vahva 
asiakasymmärrys on hyödyksi. On hyvä tietää millaisista asioista kohderyhmä unelmoi ja haaveilee 
sekä mitkä ominaisuudet he kokevat tärkeiksi palvelussa. (Tuulaniemi 2013, 239–240.) 
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Arviointi 
 
Palvelu vaatii jatkuvaa kehittämistä, eikä se ole varsinaisesti koskaan valmis. Markkinat ja ihmisten 
kulutustottumukset muuttuvat ja palvelun täytyy olla valmiina kehittymään ja mukautumaan näihin 
muutoksiin. Palvelulle pitää jo palvelun kehittämisen aikana määritellä juuri tälle palvelulle oleelliset 
mittarit. Tyypillisiä mitattavia asioita ovat esimerkiksi asiakastyytyväisyyden ja brändin tunnettuu-
den mittaaminen. Mitattaessa palvelumuotoilun merkitystä asiakaskokemuksen muutokseen, voi-
daan käyttää Net Promoter Score –mittaria. Se kerää tietoa esimerkiksi siitä, kuinka todennäköi-
sesti asiakas suosittelee palvelua muille.  (Tuulaniemi 2013, 241–244.) 
2.2 Osallistaminen 
Asiakkaiden osallistamisen palveluiden kehittämisessä on todettu auttavan menestyksekkään pal-
velun kehittämisessä. Siitä huolimatta monissa yrityksissä näin ei toimita, sillä yrityksen päättäjillä 
ei ole aina tiedossa keinoja osallistamiseen. Tämä johtaa siihen, että asiakkaan näkökulma jää 
huomioimatta palvelua kehittäessä. Palvelumuotoilu tarjoaa työkaluja asiakkaiden osallistamiseen. 
Osallistamista käytetään asiakasymmärryksen kasvattamisessa sekä sitä seuraavassa palveluiden 
yhteissuunnittelussa (englanniksi co-design). Asiakkaan osallistumisen rooli voi vaihdella aktiivi-
sesta passiiviseen, riippuen käytettävästä osallistamisen menetelmästä. (Alam 2006, viitattu 
2.10.2017; Mattelmäki & Vaajakallio 2011, 77–78; Miettinen 2011, 27.)  
 
Kokeilu ja visualisointi 
 
Palvelumuotoilussa käytettävät innovatiiviset osallistamisen menetelmät perustuvat usein kokei-
luun, visualisointiin ja konkretisoivaan työskentelyyn. Visualisoiduilla menetelmillä ja laittamalla ih-
miset konkreettisesti tekemään asioita, on todettu päästävän syvemmälle ihmismieleen verrattuna 
esimerkiksi haastatteluihin. Puhutaan kaksoiskoodausjärjestelmä-teoriasta, jossa sanallinen maa-
ilman ymmärtäminen ja ajattelu ovat vain osa tavastamme ymmärtää asioita. Toinen osan ymmär-
tämisestä perustuu aistinvaraisiin, kuten visuaalisiin kokemuksiimme. Ihmisten verbaalinen ilmai-
sutaito ei aina tavoita kaikkia erityisen tunteenomaisia kokemuksen tekijöitä. Palvelumuotoilussa 
pyritäänkin tuomaan abstrakti ajattelu muotoon, joka on helppo havaita ulkoapäin. (Kälviäinen 
2014, 33–34.) 
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Sandersin mukaan, kun tutkittava luo (englanniksi make) asioita visualisoinnin ja konkreettisten 
materiaalien avulla, päästään ymmärtämään mitä hän oikeasti tietää, tuntee ja mistä hän unelmoi 
(katso kuvio 7). Näiden asioiden ymmärtäminen on asiakasymmärrystä. Ymmärtämällä mitä tutkit-
tava, eli asiakas, tietää, tutkija saa paremman käsityksen tutkittava näkökulmasta tutkittavaan asi-
aan. Tutkittavan tunteiden ymmärtäminen helpottaa tutkijan eläytymistä tutkittavien asemaan. Tut-
kittavan unelmien tiedostaminen taas voi tuoda esiin hänen piileviä tarpeitaan (englanniksi latent 
needs). Edellä mainitut asiat ovat ns. hiljaista tietoa (englanniksi tacit knowledge). (1999, viitattu 
18.9.2017.)  
 
 
KUVIO 7. Mitä ihmiset sanovat / tekevät / luovat (Sanders 1999, viivattu 5.9.2017) 
Asiakasymmärryksen kasvattamisen lisäksi visualisointia ja konkreettista tekemistä sisältäviä me-
netelmiä käytetään myös palveluiden yhteissuunnittelussa. Palveluiden useimmat osat ovat näky-
mättömiä ja ne voidaan saada näkyviin visualisoinnilla. Se myös helpottaa oppimista ongelman 
luonteesta. Ongelmalla tässä yhteydessä tarkoitetaan ongelmaa, johon palvelu tarjoaa ratkaisua. 
(Tuulaniemi 2013, 116–117.) 
2.2.1 Asiakasymmärryksen tiedonkeruumenetelmät 
Asiakasymmärryksen kasvattaminen alkaa jo olemassa olevan tiedon läpikäynnillä. Yritys on voinut 
tehdä asiakastyytyväisyysmittauksia ja markkinatutkimuksia. Näistä saatua tausta-aineistoa kan-
nattaa käydä läpi nähdäkseen millaista suunnittelua hyödyntävää tietoa asiakkaista on jo ole-
massa. Näiden lisäksi myös yrityksen henkilökuntaa suositellaan haastateltavan, jotta yrityksessä 
oleva hiljainen tieto saataisiin esille. (Tuulaniemi 2013, 145.) 
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Tausta-aineiston läpikäynnin ja henkilökunnan haastattelujen pohjalta luodaan tutkimussuunni-
telma asiakasymmärryksen kasvattamisesta. Palvelumuotoilussa tutkimussuunnitelmassa käyte-
tään usein etnografista tutkimuksen tyyliä. Etnografian tavoitteena on ymmärtää ihmisen toimintaa 
ja sen sisältämiä sosiaalisia merkityksiä eri ympäristöissä. Etnografinen tutkimuksen tyyli on kuin 
sateenvarjo, jonka alle on koottu erilaisia laadullisen tutkimuksen menetelmiä. Tutkimus aloitetaan 
usein haastatteluilla ja sitä seuraa erilaisia luovia, visualisointia ja konkreettista tekemistä sisältä-
viä, menetelmiä. (Tuulaniemi 2013, 146–147.) 
 
Design-pelit ovat yksi palvelumuotoilussa käytettävistä visualisointia hyödyntävistä menetelmistä. 
Niitä käytetään haastattelujen yhteydessä syventämään haastatteluja. Pelit ovat haastatteluihin 
tuotavia pelilautoja, kortteja, karttoja ja tehtäviä (katso kuvio 8). Design-pelit helpottavat tutkimusta 
antamalla haastattelijoille mahdollisuuden tutkia ilmiöitä ja tarkentaa motiiveja ja ajatusmalleja 
haastateltavan toiminnan, käytöksen ja havaittujen toimintamallien taustalla. Haastatteluilla ja de-
sign-peleillä halutaan usein löytää tietoja muun muassa tutkittavan prosesseista, tavoitteista ja tar-
peista ja palvelun vaihtoehtoisista toteutustavoista. (Tuulaniemi 2013, 147–149.)  
 
 
KUVIO 8. CoCo Cosmos design-peli (Laurea-ammattikorkeakoulu 2017, viitattu 18.9.2017) 
 
Varjostus-menetelmässä tutkija seuraa palvelun käyttäjän toimintaa hänen kuluttaessaan palvelua. 
Varjostajaksi kutsuttava tutkija havainnoi palvelun käyttäjää, eli asiakasta, palveluntarjoajan tiloissa 
yleensä vähintään yhden palveluhenkilöstön työvuoron verran. Pyrkimyksenä on löytää objektii-
vista tietoa palvelu-kokonaisuudesta, kuten siitä miten asiakkaat kuluttavat palvelua ja miten se 
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heille tuotetaan. Varjostamalla saadaan selville miksi asiakkaat käyttävät tai eivät käytä palvelua 
tai jotain sen elementtejä. Menetelmän avulla voidaan myös löytää ideoita ongelmien ratkaise-
miseksi. (Tuulaniemi 2013, 150.)  
 
Luotaimet ovat tutkittavalta itsedokumentointia vaativia osallistamismenetelmiä. Tutkittava henkilö 
täyttää hänelle annettujen ohjeiden mukaan materiaaleja eli päiväkirjoja. Tutkintaa voidaan tehdä 
esimerkiksi viikon ajan ja materiaalit voivat sisältää esimerkiksi: 
 
o päiväkirjan, johon tutkittava kirjaa pyydettyjä asioita 
o kartan, johon tutkittava merkitsee vierailemansa paikat tai käyttämänsä reitit 
o internetsivuston, johon tutkittava lähettää matkapuhelimella kuvia pyydetyistä pai-
koista tai elämänpiiristään 
o palautemateriaalia, johon tutkittava määrittelee kokemuksiaan tai tunteitaan ohjatusti, 
esim. visuaalisilla merkeillä, tarroilla tai väreillä (Tuulaniemi 2013, 151.) 
 
Tutkimusjakson jälkeen tutkittava lähettää materiaalit takaisin tutkijalle, joka analysoi vastaukset ja 
tekee niistä johtopäätökset. Luotaimia käytetään, kun tutkijoilla ei ole mahdollista olla havainnoi-
massa tutkittavia niiden omissa ympäristöissä. Tällaisia tilanteita tulee vastaan esimerkiksi silloin, 
kun havainnointia vaaditaan koko vuorokauden ajan tai useasta ihmisestä yhtä aikaa. (Tuulaniemi 
2013, 151–152.) 
 
Online etnografialla tarkoitetaan internetissä tapahtuvaa etnografista tutkimusta. Online etnografi-
assa tutkitaan erilaisia internetissä olevia yhteisöjä ja ryhmiä. Siinä tutkija osallistuu verkkoyhteisön 
toimintaan ja tekee samalla havaintoja. Riippuen tutkimuksesta, tutkija voi havainnoida internetissä 
käytävää keskustelua passiivisesti tai olla aktiivisesti herättämässä keskustelua tutkittavasta asi-
asta. Tutkimuseettisesti on asianmukaista ilmoittaa tutkimuksesta ja tutkijan roolista verkkoyhtei-
sössä, jossa online etnografiaa tapahtuu. Muualla kuin verkkoyhteisössä toimivaa etnografiaa 
esiintyy vielä harvakseltaan. Todennäköisesti tämä tulee kuitenkin muuttumaan ja tulevaisuudessa 
myös muita etnografisia tutkimuksia voidaan toteuttaa verkossa. (Tuulaniemi 2013, 152–153.) 
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Yhteissuunnittelu 
 
Palveluiden ideoinnin ja suunnittelun yhteydessä yhteissuunnittelulla tarkoitetaan toimintaa, jossa 
suunnitteluprosessin eri vaiheisiin otetaan mukaan käyttäjiä, eri alojen asiantuntijoita ja toimijoita. 
Yhteissuunnittelu mahdollistaa kaikkien palveluun liittyvien asioiden ja näkökulmien huomioimista. 
Tavoitteena on tuottaa yhdessä tietoa ja ratkaisuja palvelun suunnitteluun, käyttäen erilaisia inno-
vatiivisia menetelmiä. Menetelmiä valittaessa huomioidaan, että ollaanko kehittämässä olemassa 
olevaa palvelua vai luomassa kokonaan uutta. (Mattelmäki & Vaajakallio 2011, 77; Tuulaniemi 
2013, 117.) 
 
Yhteissuunnittelutilaisuus sisältää yleensä seuraavia vaiheita: tilaisuuden ja sen tavoitteiden esit-
tely, lämmittely, yhteissuunnittelu, esitykset ja loppukeskustelu. Tehtävänä on tyypillisesti mielen-
kiintoisten teemojen etsimistä, ilmiöiden ryhmittelyä, nimeämistä ja priorisointia sekä kokonaisuuk-
sien muodostamista käyttäjätutkimuksesta saadusta, yleensä sirpaleisestä, aineistosta. Suunnitte-
lua tuetaan esimerkiksi käyttäjätutkimuksesta saaduilla valokuvilla tai haastatteluista valikoiduilla 
lainauksilla. Lopputuloksena tilaisuudesta on yleensä ideoita jatkokehityksen taustaksi, joukko kiin-
nostavia teemoja jatkotutkimusta varten sekä suunnittelua ohjaavia suunnitteluohjureita (englan-
niksi design drivers). Tilaisuuden lopputuotokset ja tilaisuudessa käydyt keskustelut kannattaa do-
kumentoida, sillä se helpottaa jälkityöstöä. On myös suositeltua kertoa jälkityöstöstä etukäteen, 
sillä oman työn merkityksen ymmärtäminen motivoi ja ohjaa yhteissuunnitteluun osallistuvien teke-
mistä. (Mattelmäki & Vaajakallio 2011, 81–82.) 
 
Yhteissuunnittelun käyttöön on kaksi pääsyytä, joista ensimmäinen on tiedon jalkauttaminen osaksi 
suunnittelua. Tavallisesti käyttäjätutkimukseen osallistuu vain murto-osa palvelun suunnittelussa 
mukana olevista suunnittelijoista, jolloin tutkimuksesta saadun hiljaisen tiedon kulkeutuminen käy-
täntöön voi rajoittua. Näin käy usein, kun käyttäjätutkimus teetetään kokonaan ulkopuolisilla asian-
tuntijoilla. Toinen pääsyy on, että yhteissuunnittelussa käyttäjät kohtaavat ja se mahdollistaa tiedon 
ja inspiraation lisääntymisen. Perinteisemmät menetelmät, kuten kyselyt, on vaikea suunnitella si-
ten, että niiden tuloksista saataisiin suunnittelua inspiroivaa tietoa. Yhteissuunnittelu tapahtuu 
yleensä ottaen kasvokkain ja se mahdollistaa erilaisten innovatiivisten menetelmien käytön ja mah-
dollisuuden eläytyä toisten käyttäjien asemaan. (Mattelmäki & Vaajakallio 2011, 82–83.) 
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2.2.2 Innovatiivisia menetelmiä yhteissuunnitteluun 
Yksi innovatiivisista menetelmistä yhteissuunnitteluun on hahmopeli. Siinä asiakastutkimuksen 
pohjalta luodaan hahmoja, jotka esittävät palvelun käyttäjiä. Hahmojen asenteita, elämäntilanteita 
jne. esitetään hahmolomakkeilla, joita vahvistetaan suorilla haastatteluista saaduilla lainauksilla. 
Pelimaailman luontiin käytetään haluttua palvelutilannetta kuvaavia valokuvia ja haastatteluista poi-
mittuja lainauksia. Pelissä yhteen ryhmään osallistuu kerrallaan 4–6 henkilöä, joista jokainen vuo-
rollaan esittää yhden skenaarion ja kertoo missä se tapahtuu, mikä siinä on aiheena ja ketä hah-
moja skenaariossa on mukana. Sen jälkeen tilanne näytellään puhetta käyttäen ilman liikkumista. 
Tilanteen jälkeen keskustellaan skenaariossa nousseista ilmiöistä ja kootaan niiden pohjalta muo-
toilutehtävä, johon mietitään erilaisia ratkaisuja. Mikäli ryhmiä on useampi, lopuksi pelien tulokset 
esitellään toisille. (Mattelmäki & Vaajakallio 2011, 95.) 
 
Toinen yhteissuunnittelussa käytettävistä menetelmistä on tarinankerrontaryhmä. Tämä mene-
telmä sopii olemassa olevan palvelun kehittämisen lisäksi myös uuden palvelun luomiseen. Yh-
dessä ryhmässä on hyvä olla 3–6 pelaajaa, luova sihteeri ja fasilitaattori. Tapaamisen alussa pe-
laajille annetaan tarinan teema, jonka jälkeen he miettivät tarinalle päähenkilön. Päähenkilölle mie-
titään ominaispiirteet, jonka jälkeen lähdetään miettimään erilaisia tilanteita, joihin henkilö törmää. 
Osallistujat voivat kertoa omista vastaavanlaisista tilanteista tai he voivat yhdessä keksiä unelma-
tilanteen, jonka avulla tarinan henkilö selviää tapahtumasta. Fasilitaattori dokumentoi pelin kirjoit-
tamalla muistiinpanoja post-it-lapuille ja liimaamalla niitä tarinan aikajanalle, joka on aiemmin val-
misteltu isolle paperille. Luova sihteeri pyrkii tunnistamaan suunnitelman kannalta tärkeimmät asiat 
ja syventämään niitä koskevaa keskustelua. Hän voi myös osallistua aktiivisesti tarinan luomiseen. 
Lopuksi tilanne voidaan vielä näytellä läpi, sillä näin voi syntyä vielä uusia ideoita palvelun kehittä-
miseksi. (Mattelmäki & Vaajakallio 2011, 96.) 
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2.2.3 Osallistamisen kokemus 
Osallistaminen on palvelu, jossa palveluntarjoaja ottaa käyttäjän mukaan kehittämään hänelle 
suunnattua palvelua ja lopputuloksena on käyttäjälle parempi palvelu. Osallistamisen kokemuskin 
on siis palvelukokemus ja siihen vaikuttavat samat asiat kuin muihinkin palvelukokemuksiin.  
 
Palvelukokemusta ei voi täysin etukäteen suunnitella, sillä kokemus on subjektiivinen ja se tapah-
tuu asiakkaan pään sisällä. Pään sisällä tapahtuvaan kokemukseen vaikuttaa mm. asiakkaan omi-
naispiirteet kuten persoonallisuus, taidot, tausta ja motiivit. Palveluiden kehittämisessä voidaan siis 
vain optimoida asiakkaan palvelukokemus. Optimointi tapahtuu keskittymällä asiakaskokemuksen 
kriittisiin pisteisiin eli palveluprosessiin, tiloihin sekä vuorovaikutukseen. (Miettinen 2011, 30; Tuu-
laniemi 2013, 26.) 
 
Osallistamisessa tämä tarkoittaa sitä, että huomioidaan, että koko osallistamisen prosessi on ol-
tava osallistettavalle helppo ja ymmärrettävä. Oli osallistamisen menetelmä sitten sovellus tai työ-
paja, niin koko osallistamisen täytyy sujua osallistujan näkökulmasta mutkattomasti. Paikka, jossa 
osallistetaan, täytyy olla osallistujalle miellyttävä ja uskottava. Sovelluksessa tämä tarkoittaa visu-
aalisesti tarkkaan mietittyä käyttöliittymää ja työpajassa taas asiallista ja viihtyisää ympäristöä. 
Vuorovaikutuksen täytyy toimia eli jos sovelluksessa ei ole liveyhteyttä palveluntarjoajaan, täytyy 
käyttöliittymästä tehdä sellainen, että käyttäjä pärjää siellä itsekseen. Tämä tapahtuu siten, että 
käyttäjälle kerrotaan tarkkaan, miten sovellusta käytetään ja tehdään ohjeet, joihin käyttäjä voi pa-
lata mikäli hän tarvitsee käytössä apua. Työpajassa vuorovaikutukseen voidaan panostaa muun 
muassa huolehtimalla, että ilmapiiri kannustaa kaikkia osallistumaan ja osallistujat uskaltavat kysyä 
mikäli tulee kysyttävää. 
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3 TUTKIMUSMENETELMÄ 
Opinnäytetyön tutkimusmenetelmäksi on valittu laadullinen tutkimus, sillä sen avulla voidaan par-
haiten vastata tutkimuksen tavoitteeseen. Yksi opinnäytetyön tavoitteista on tuottaa tietoa toimek-
siantajan palveluiden kehittämisen taustaksi. Opinnäytetyössä halutaan tuoda esiin käyttäjien ko-
kemuksia osallistamisista ja siitä miksi heidän kokemuksensa ovat sellaisia kuin ne ovat. Tällaista 
tietoa saadaan laadullisilla tutkimusmenetelmillä. Tiedonkeruutapana tässä tutkimuksessa käyte-
tään yksilöhaastatteluna toteutettavaa teemahaastattelua. 
3.1 Laadullinen tutkimus 
Kvalitatiivisessa, eli laadullisessa tutkimuksessa pyritään kuvaamaan todellista elämää. Laadulli-
sen tutkimuksen tarkoituksena on oppia ymmärtämään tutkimuskohdetta. Laadullisessa tutkimuk-
sessa vastataan kysymyksiin: mitä, miksi ja kuinka. Siinä pääpainona on tuoda ilmi tutkittavien 
mielipiteitä sekä analysoida syitä niiden taustalla. Laadullisessa tutkimuksessa on usein tavoit-
teena löytää ja paljastaa tosiasioita sen sijaan, että todennetaan jo olemassa olevia väittämiä. 
Yleistettävyyttä ei myöskään tavoitella samalla tavalla kuin määrällisessä tutkimuksessa. Sen si-
jaan laadullista tutkimusta käytetään usein syventämään määrällisessä tutkimuksessa saatuja tu-
loksia. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2004, 152, 155; Vilkka 2005, 126- 127; Tuulaniemi 2013, 
144.)  
 
Laadullisessa tutkimuksessa kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukaisesti. Kohdejoukkoa pyritään 
tutkimaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti ja aineisto kootaan luonnollisissa tilanteissa. Tutkija 
luottaa mittausvälineiden sijaan omiin havaintoihinsa ja keskusteluihin kohdejoukon kanssa. Laa-
dullisessa tutkimuksessa suositaankin menetelmiä, joissa kohderyhmän näkökulma pääsee esille. 
Tällaisia menetelmiä ovat mm. teemahaastattelu, ryhmähaastattelu ja havainnointi. Täydentävää 
tietoa voidaan saada myös erilaisilla lomakkeilla ja testeillä. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2004, 
152, 155.) 
 
Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusaineiston laatu ratkaisee. Kerättyä aineistoa pyritään käyttä-
mään apuvälineenä asian tai ilmiön ymmärtämisessä. Aineiston keräämistä voidaan jatkaa niin 
kauan, ettei niistä saada enää irti tutkimusongelman kannalta uutta tietoa. Tämä takia esimerkiksi 
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haastattelujen määrää ei tarvitse välttämättä päättää tutkimuksen alussa. Tutkimussuunnitelma 
muotoutuu muiltakin osin tutkimuksen edetessä. Tutkimusta toteutetaan joustavasti ja suunnitelmia 
voidaan muuttaa olosuhteiden mukaisesti. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2004, 152, 155; Vilkka 
2005, 126–127.) 
 
Teoriaosuus on oleellinen osa laadullista tutkimusta. Kerättyä tutkimusaineistoa tarkastellaan taus-
tateoriaa vastaan. Teorian hyöty tulee esiin eritoten aineiston analysointivaiheessa. Tutkimuksen 
raportointi on pitkälti teorian ja kerätyn tutkimusaineiston vuoropuhelua. Teorian avulla tutkimusra-
portista saadaan myös enemmän tutkimuksen näköinen. Ilman teoriaa lopputuloksena olisi vain 
raportti aiheesta, ei tutkimusraportti. Teorian avulla voidaan myös rakentaa tulkintoja tutkimusai-
neistosta ja esittää näitä tulkintoja tieteellisessä muodossa. (Eskola & Suoranta 2005, 81–83.) 
3.2 Haastattelututkimus 
Haastattelututkimuksella on useita etuja verrattuna esimerkiksi lomaketutkimukseen. Haastatte-
lussa ollaan suoraan vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa ja tilanne mahdollistaa tiedonhankin-
nan suuntaamista itse tilanteessa. Vastausten taustalla olevia motiiveja voidaan pyytää tarkenta-
maan ja muutoinkin saatavia tietoja voidaan halutessa syventää. Esimerkiksi esitettyjä mielipiteitä 
voidaan pyytää perustelemaan ja tarpeen mukaan aiheesta voidaan kysyä lisäkysymyksiä. Lisäksi 
ilmeiden ja eleiden havainnoiminen tilanteessa helpottaa vastausten ymmärtämistä. Myös haastat-
teluaiheiden järjestystä on mahdollista säädellä tilanteessa. (Hirsjärvi & Hurme 2008, 34–35.) 
 
Haastattelu valitaan tiedonkeruumenetelmäksi usein tilanteissa, joissa halutaan näyttää ihminen 
subjektina. Haastateltavalle annetaan mahdollisuus tuoda ilmi itseään koskevia asioita mahdolli-
simman vapaasti. Haastattelu kuitenkin toteutetaan haastattelijan johdolla ja ehdoilla. Haastatteli-
jan tehtävänä on välittää kuvaa haastateltavan ajatuksista, kokemuksista ja tunteista. Tutkimuk-
sissa käytettävät haastattelutavat eroavat toisistaan lähinnä strukturointiasteen perusteella. Erot 
syntyvät siinä, miten kiinteästi kysymykset muotoillaan ja kuinka tiukasti haastattelija jäsentää ti-
lannetta. Kaikilla strukturointiasteilla haastatteluilla on kuitenkin päämäärä ja ne tähtäävät aina in-
formaation keräämiseen. (Hirsjärvi & Hurme 2008, 41–43.) 
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3.2.1 Teemahaastattelu 
Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelumenetelmä, jossa haastattelurunkoon laaditaan 
teema-alueluettelo (katso kuvio 9). Tähän teema-alueluetteloon jaotellaan teemoja, joiden sisälle 
taas jaotellaan asioita, joita kustakin teemasta halutaan haastattelun avulla selvittää. Itse haastat-
telukysymykset muotoillaan yleensä haastattelutilanteessa tilanteen mukaan. (Hirsjärvi & Hurme 
2008, 47, 66.) 
 
 
KUVIO 9. Esimerkki teemahaastattelurungosta (Hirsjärvi & Hurme 2008, 67) 
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Teemahaastattelussa haastattelun teema-alueet ovat kaikille samat. Sen sijaan kysymykset voivat 
vaihdella haastattelukohtaisesti. Haastattelun eteneminen teemoittain tiukkojen ennalta määrätty-
jen kysymysten sijaan vapauttaa haastattelijaa ja saa haastateltavan äänen paremmin kuuluviin. 
Teemahaastattelua voidaan käyttää niin laadullisessa kuin määrällisessäkin tutkimuksessa, sillä 
teemahaastattelu ei ota kantaa siihen kuinka syvälle haastattelussa mennään. Yksi teemahaastat-
telun merkittävimmistä eduista tulee esiin haastattelujen analysointivaiheissa. Haastattelujen puh-
taaksikirjoitusvaiheessa haastattelut puretaan eri sivuille kunkin teema-alueen mukaan. Tämä hel-
pottaa eri haastatteluista tulleiden vastausten vertailua teemoittain. (Hirsjärvi & Hurme 2008, 47, 
66, 141.)  
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4 HAASTATTELUTUTKIMUS JA SEN TULOKSET 
4.1 Tutkimuksen tavoite 
Tutkimuksen tavoitteena on luoda ymmärrystä siitä, miten kuntalaiset kokevat osallistamisen kun-
nan palveluiden kehittämisessä. Haastatteluiden avulla tuodaan esille kuntalaisten kokemuksia so-
velluksesta ja työpajoista osallistamisen menetelminä. Kokemuksia halutaan tuoda esille, jotta toi-
meksiantaja, jonka palveluihin kuuluu käyttäjien osallistaminen osana palveluiden kehittämistä, ym-
märtäisi mitkä asiat vaikuttavat osallistamisen kokemukseen. Tavoitteena on, että opinnäytetyön 
jälkeen toimeksiantaja osaa hyödyntää digitaalisia työvälineitä osallistamisessa siten, että osallis-
tettaville syntyy positiivisia osallistamisen kokemuksia. 
 
Tutkimuskysymykset luotiin, jotta tutkimuksella saataisiin aikaan tuloksia, jotka vastaisivat tutki-
muksen tavoitteeseen. 
 
Tutkimuskysymykset: 
- Millainen on Meijän kaupunni –sovellusta käyttäneiden osallistamisen kokemus? 
- Millainen on palvelumuotoilutyöpajoihin osallistuneiden osallistamisen kokemus? 
- Miten Meijän kaupunni –sovellusta käyttäneiden ja palvelumuotoilutyöpajoihin osallistuneiden 
osallistamisen kokemukset eroavat? 
4.2 Tutkimuksen toteuttaminen 
Tutkimusta varten haastateltiin viittä sovellusta käyttänyttä ja kuutta työpajoihin osallistunutta.  
Sovellusta käyttäneistä kaikki vastasivat samoihin sovelluksessa oleviin kysymyksiin. Työpajoihin 
osallistuneista sen sijaan kaksi oli osallistunut opettajien tietotekniikka-palveluita koskeviin työpa-
joihin ja neljä oli osallistunut rakentajille suunnattua palvelua varten järjestettyyn työpajaan. Sovel-
lusta käyttäneiden haastatteluista neljä toteutettiin kasvotusten ja yksi puhelimitse. Työpajoihin 
osallistuneiden haastatteluista kaksi toteutettiin kasvotusten ja neljä toteutettiin puhelimitse. Puhe-
limitse toteutetuista haastatteluista tuli kasvotusten tehtyjä haastatteluja lyhyempiä ja pintapuoli-
sempia, vaikka haastattelurungot olivat samat. Kahden kasvotusten ja kolmen puhelimitse toteute-
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tun työpajahaastattelun jälkeen toteutettiin vielä yksi puhelinhaastattelu aineiston määrän kasvat-
tamiseksi. Kasvotusten pidetyt haastattelut kestivät 14–32 minuuttia ja puhelimitse pidetyt haastat-
telut 7–15 minuuttia. Yhteensä haastattelut kestivät 3 tuntia 8 minuuttia. 
 
Kolme sovellusta käyttänyttä saatiin haastatteluihin sovellukseen laitetun ilmoituksen kautta (katso 
kuvio 10). Loput kaksi haastateltavaa löytyi opinnäytetyön tekijän kaveripiiristä. Työpajoihin osal-
listuneiden haastattelut saatiin soittamalla työpajoihin osallistuneille ja kysymällä saisiko heitä 
haastatella. 
 
 
KUVIO 10. Ilmoitus haastattelusta 
Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluin. Haastattelurunkoon luotiin teemoja ja haastattelutilan-
netta helpottamaan teemoihin muotoiltiin jo valmiiksi kysymyksiä. Haastattelutilanteessa kysyttiin 
tarkentavia ja uusia ennalta suunnittelemattomia kysymyksiä. Esimerkiksi sovellushaastatteluissa 
teemat olivat seuraavanlaisia: aiemmat kokemukset osallistamisesta, kokemukset mobiilisovellus-
ten käytöstä, sovelluksen käytettävyys, sovelluksen sisältö sekä vertailu muihin osallistamisen me-
netelmiin.  
 
  
33 
Kasvokkain järjestetyt haastattelut äänitettiin ja äänitteet myöhemmin kuunneltiin ja niistä kirjoitet-
tiin tekijän oleelliseksi arvioimat tiedot teemoittain word-tiedostoon. Mikäli haastateltava kuvaili jo-
takin asiaa erityisen hyvin, kuvailu kirjoitettiin talteen sanasta sanaan. Puhelinhaastattelut kirjoitet-
tiin ylös jo puhelun aikana. Myös puheluista saatuja kuvailuja kirjoitettiin ylös. Näitä kuvailuja käy-
tetään 4.3 Tutkimuksen tulokset –luvussa lainauksina kuvailemaan käyttäjien kokemuksia.  Tee-
mahaastattelun mukaisesti haastattelut purettiin puhtaaksikirjoitusvaiheessa eri sivuille kunkin 
teema-alueen mukaan. Tämä helpotti eri haastatteluista tulleiden vastausten vertailua teemoittain 
ja näin ollen myös auttoi tekijää huomaamaan haastatteluissa mainitut osallistamisen menetelmien 
hyvät ja hyvät puolet. 
4.3 Tutkimuksen tulokset 
Tutkimusta varten haastateltiin 11 henkilöä heidän kokemuksistaan sovelluksesta ja työpajoista 
osallistamisen menetelminä. Haastateltavat löysivät molemmista menetelmistä hyviä ja huonoja 
puolia. Näitä löydettyjä menetelmien hyviä ja huonoja puolia kuvataan tuloksissa vahvuuksina ja 
heikkouksina.  Haastatteluista nostettiin esiin ne haastateltavien ilmi tuomat menetelmien vahvuu-
det ja heikkoudet, jotka toistuivat haastatteluissa usean haastateltavan kohdalla tai jotka tekijä koki 
muuten merkitykseltään niin vahvoiksi, että ne kannatti nostaa esiin. Haastattelujen teemoittelusta 
oli tässä kohtaa tekijälle hyötyä, sillä se helpotti haastattelutulosten vertailua keskenään. Laadulli-
sella tutkimuksella ei pyritä yleistettävyyteen ja siksi myös joitain muista poikkeavia vastauksia nos-
tettiin esille. Tuloksissa myös tuodaan esille molempiin osallistamisen menetelmiin osallistuneiden 
tunteet vaikuttamisen mahdollisuudesta. Myöhemmin käydään myös läpi miten tähän tunteeseen 
voidaan kummassakin menetelmässä vaikuttaa. 
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4.3.1 Sovellus 
Vahvuudet 
 
Matala kynnys osallistua 
 
Meijän kaupunni -sovelluksen lataaminen ei vie käyttäjältä paljoa aikaa. Sovellus on rakennettu 
siten, että sitä olisi helppo käyttää ja näin myös suurin osa haastateltavista koki asian. Avatessa 
sovelluksen ensimmäistä kertaa se opastaa käyttäjää sovelluksen käytössä. Uusien korttien ilmes-
tyttyä sovellus ilmoittaa niistä sovelluksen ladanneille henkilöille, elleivät he ole estäneet sovellusta 
antamasta ilmoituksia. Käyttäjä voi aikataulustaan riippuen vastata kortteihin joko heti tai myöhem-
min. Sovelluksen avulla käyttäjä voi osallistua kaupungin asioihin missä ikinä hän matkapuheli-
mensa kanssa aikaansa viettää ja minne internetyhteys kantaa.  
 
”Helppo löytää, helppo ladata, helppo ja mustavalkoinen käyttää.” (Sovellusta käyttänyt 2) 
 
”Periaatteessa, kun aattelee osallistumisen kannalta, niin onhan se tietenki kätevää, että 
on se puhelin kokoajan niinku taskussa, niin sitte voi niinku siitä vastata.” (Sovellusta käyt-
tänyt 1) 
 
”Kyllä se meleko matala kynnys minusta on, että en minä oikeen matalampaa kynnystä 
äkkiseltään voi keksiä. - - Sun ei tarvi lähteä minnekään, sä voit tehä sen illalla kun menet 
nukkumaan tai aamulla tai bussissa tai millon vaan.” (Sovellusta käyttänyt 2) 
 
”Sitä sovellusta voi käyttää just sillon ku haluaa. Että onhan se aika vaivanmoista johonki 
haastatteluun mennä, ku siihen pitää tehä aikaa omassa päivän aikataulussa ja suunnitella 
niin tää sovellus on paljo helpompi.” (Sovellusta käyttänyt 5) 
 
Anonyymius 
 
Sovellusten käyttäjät antavat vastaukset sovellukselle anonyymisti, eivätkä sovelluksen ylläpitäjät 
kykene yhdistämään annettuja vastauksia käyttäjään. Sovellusta käyttäessä käyttäjä ei myöskään 
tiedä kuka vastauksia lukee. Vastaukset annetaan sovelluksen kautta kaupungille, eikä suoraan 
jollekin tietylle henkilölle. Tämä voi helpottaa rehellisen mielipiteen antamista.   
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”Siinä ei tarvi vastata kenellekkään niin sää voit ehkä enemmän oman rehellisen mielipi-
teen mukaan vastata. Siellä *****:n työpajassa oli vähä sellanen paine, ettei kehtaa jotenki 
vastata. Musta tuntu, että mää tiesin että mitä ne halus, että mää vastaan, niin sitte ei 
kehannu vastata hirveen kauas siitä. Nii siks sovelluksessa vastaaminen on vähän muka-
vampaa.” (Sovellusta käyttänyt 5) 
 
 
Heikkoudet 
 
Avoimet kysymykset  
 
Osa sovelluksessa olevista korteista on avoimia kysymyksiä, joihin käyttäjä antaa vastauksen va-
paasti kirjoittaen. Osa vastaajista kokee matkapuhelimella kirjoittamisen vaivalloiseksi. Tämä nä-
kyy siinä, että avoimiin kysymyksiin tulee vähemmän vastauksia monivalintakysymyksiin verrattuna 
(Juuso, sähköpostiviesti 1.11.2017). Se, kuinka käyttäjä kokee matkapuhelimella kirjoittamisen, 
riippuu pitkältä siitä mitä sukupolvea käyttäjä on ja kuinka paljon käyttäjällä on kokemusta matka-
puhelimen käytöstä ylipäätänsä.  
 
”Se vaan, että oon niin laiska, etten jaksa alkaa tähän kirjoittamaan mittään. - - Jos puhe-
limella on jotain tämmöstä niin mahollisimman vähä kirjottamista. Ennemminki laitetaan 
rasti sinne tai tänne.” (Sovellusta käyttänyt 1) 
 
”Ehkä tuli kirjotettua vaan niihin, joihin tunsi että on todella paljo annettavaan. Enemmän 
muihin vastaa gallup-muotoisesti numeroilla. Sitte jos tuntuu, että on annettavaa niin sitten 
sen vaivan näkee että siihen kirjoittaa jotain. Eihän se nyt ole kovin helppoa jotain 300 
merkkiä kirjoittaa.” (Sovellusta käyttänyt 2) 
 
 
Hyödyn tunteen puuttuminen 
 
Haastateltavat eivät juurikaan kokeneet sovelluksen käytöstä olevan heille jotain hyötyä. Heidän 
mukaan sovellusta voisi mahdollisesti pelillistää tai sinne voisi kerätä kaupunkilaisia kiinnostavaa 
informaatiota. Kesällä sovellusta käyttäneiden kesken arvottiin konserttiliput, mutta ulkoiset moti-
vaattorit motivoivat haastateltavia vaihtelevasti. 
 
”Jotta siellä tulisi käytyä, siitä pitäisi olla jotain sellaista hyötyä, että siellä olisi vaikka näitä 
tapahtumia tai jotain muita asioita. Että mitä kaupungissa tapahtuu - - , kun kaupungilla on 
omaakin kulttuuritarjontaa ja sitten on jotakin kaupungin päättävien elinten esityslistoja ja 
sitten pöytäkirjoja.” (Sovellusta käyttänyt 3) 
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”Se, että on joku mahollisuus voittaa tai kerätä jotain niin sehän motivoi aina vähän.”  
(Sovellusta käyttänyt 2) 
 
Vuorovaikutuksen puuttuminen 
 
Sovellusta käytetään yksin, eikä sovellus anna käyttäjän vastauksista käyttäjälle vastakaikua. So-
velluksen kautta käyttäjä ei ole vuorovaikutuksessa toisten käyttäjien kanssa. Haastateltavilla ei 
ollut tunnetta siitä, että sovellusta käytettäessä oltaisiin yhdessä kehittämässä kaupungin palve-
luita.  
 
”En mä pääse siinä sillä tavalla vuoropuheluun, että kun yhteiskehittämiseen kuuluu se, 
että kun joku toinen antaa jotain niin se rikastaa minun ajatusta. Jos olen omine ajatuksine 
niin siinä en hirveästi opi, olen vain antamassa.” (Sovellusta käyttänyt 2) 
 
Tunne vaikuttamisen mahdollisuudesta 
 
Meijän kaupunni –sovellusta käyttäneiden tuntemukset siitä, oliko heidän osallistumisellaan vaiku-
tusta kaupungin palveluiden kehittämiseen, vaihtelivat. Kaupunkilaisina he toki sitä toivovat. Tun-
teeseen osallistumisen vaikutuksista vaikuttaa muun muassa se, kuinka paljon haastateltavat tie-
tävät osallistamisesta ja palveluiden kehittämisestä ja siitä millainen tieto käyttäjästä voi palvelun 
kehittäjää kiinnostaa. Myös haastateltavan aiemmat kokemukset osallistumisesta palveluiden ke-
hittämiseen käyttäjänä vaikuttavat osallistamisen kokemukseen.  
 
”Varsinki sen takia ku kaupungin palveluiden kehittäminen liittyy omaan elinympäristöön 
niin sitä toivoo, että sillä on jotaki väliä että niihin on vastannu” (Sovellusta käyttänyt 1) 
 
”Ensinnäkin mulla on sellanen muistikuva, että mulle tuli kokemus että niitä joku lukee. 
Tavallaan tuli sellainen olo että ne menee prosessiin. - - Mulla tuli sellanen fiilis, että tämä 
polku johtaa kaupungin valtuustoon ja hallitukseen saakka. Että näitä palautteita kerätään, 
niitä varmaan käsitellään, kootaan ja muuta, mutta että luulisin, että esimerkiksi kaupun-
ginjohtaja haluaa joskus nähdä, että mitä siellä on joku asioista mieltä.”  
(Sovellusta käyttänyt 2) 
 
”Mää en vielä koe, että näillä olis. Jotenki tuntu, että tää oli vielä niin kehittämisvaiheessa 
oleva pilottiversio, että en nää vielä näillä niinku suoranaista vaikutusta”  
(Sovellusta käyttänyt 4) 
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”Miten ne voi kehittää jos ne vaan kysyy, että ootteko tyytyväisiä johonki palveluun?” 
(Sovellusta käyttänyt 5) 
 
”Kyllä mää luulen, että niitä käytetään. Kyllä mää oon sitä mieltä.” (Sovellusta käyttänyt 1) 
4.3.2 Työpajat 
Vahvuudet 
 
Hyödyn tunne 
 
Haastateltavat kokivat saavansa jo itse työpajaan osallistumisesta paljon itselleen. Työpajassa kä-
sitellyt aiheet kiinnostivat osallistujia ja he saivat sieltä heille hyödyllistä tietoa. Toisessa työpajasta 
kehitettiin opettajien tietotekniikka-palveluita. Yksi työpajaan osallistuneista oppi työpajassa opet-
tajille tarjolla olevista tietotekniikan tukipalveluista.  
 
”No itseasiassa mä sain jo siitä osallistumisesta itselleni niinkö paljon. Siellä selkeyty mo-
nia asioita niinkö että niihin asioihin voi jo vaikuttaa. - - Että ne ei ookkaan sellasia asioita, 
että mää itse yksin täällä yritän siirtää suurin piirtein katkaisijaa eri paikkaan. Että mää 
oikeesti pystysin aika helpostikkin vaikuttaa, että se oli yllättävää. Moni opettaja luulee, 
ettei näitä voi muuttaa. Että ne on liian hankalia ne systeemit muuttaa. Eli se oli niinkö 
yllätys.” (Opettajien työpajaan osallistunut 1) 
 
Toinen työpaja oli suunnattu rakentamista suunnitteleville henkilöille. He tulivat paikalle vapaaeh-
toisesti vapaa-ajallaan nähtyään ilmoituksen työpajasta tai tullessaan pyydetyksi mukaan. Työpa-
jassa kehitettiin rakentamista suunnitteleville henkilöille suunnattua palvelua.  
 
”Saatavilla oleva mahdollinen tieto kiinnosti.” (Rakentajien työpajaan osallistunut 3) 
 
Vuorovaikutus ja saadun tiedon syvyys 
 
Työpajoihin osallistuu yleensä yhtä aikaa useita palvelun käyttäjiä, palveluntarjoajan edustajia sekä 
fasilitaattori, eli työpajan vetäjä. Fasilitaattorin tehtävä on ohjata ja pitää keskustelua yllä, antaa 
kaikille osallistujille sopivasti puheenvuoroja sekä ohjata työpajaa eteenpäin, jotta siitä saadaan 
yleensä lyhyehkössä ajassa kaikki haluttu tieto irti. Tämä mahdollistaa vuorovaikutuksen palvelun 
käyttäjien kesken sekä käyttäjien ja palveluntarjoajan edustajien välillä.   
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Työpajassa myös päästään syvälle käyttäjän ymmärtämisessä. Osallistujalta voidaan kysyä tar-
kentavia kysymyksiä tai häntä voidaan pyytää perustelemaan mielipiteitään. Lisäksi on pienempi 
vaiva puhua paljon kuin kirjoittaa sama asia yhtä laajasti.   
 
”Työpajassa tulee sitä vuorovaikutusta: kerrotaan, toinen ottaa kantaa ja koko ajan se sy-
venee ja tulee ihan uusia näkökulmia.” (Opettajien työpajaan osallistunut 2) 
 
”Livenä syntyy vuorovaikutus. Voi jatkaa siitä mitä toinen kommentoi. Se on paljon kehit-
tävämpää kun se, että yksin ajattelet koneelle.” (Opettajien työpajaan osallistunut 1) 
 
”Syntyi hyvää keskustelua. Vaikka kaikesta ei oltu samaa mieltä niin omat mielipiteet osat-
tiin perustella.” (Rakentajien työpajaan osallistunut 1) 
 
Ilmapiiri 
 
Työpajassa on mukana yleensä useita toisille tuntemattomia henkilöitä. Fasilitaattorin tehtäväksi 
jää luoda työpajaan rento ja luova ilmapiiri. Tähän voidaan päästä käyttämällä työpajassa huumoria 
ja vaikkapa sijoittamalla työpajan alkuun hetki, jolloin osallistujia pyydetään ääneen valittamaan 
palvelusta mahdollisimman paljon, jotta kaikki mahdollinen negatiivinen energia saadaan käytettyä 
pois ja jäljelle jää näin vain positiivista energiaa.  
 
”Vetäjät oli tosi kivoja, että heillä oli sellanen sympaattinen ote ja sillä tavalla, että he pääsi 
siihen tilanteeseen hyvin. He oli niinkö ammattilaisia siinä vetämisessä.”  
(Opettajien työpajaan osallistunut 1) 
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Heikkoudet 
 
Korkea kynnys tulla paikalle 
 
Sovellusta käyttäneiden haastatteluista tuli ilmi, että kynnys osallistua työpajaan voi tuntua korke-
alta. Työpajaan osallistujan täytyy konkreettisesti tulla paikan päälle paikkaan, jossa työpajassa 
järjestetään. Tämä tarkoittaa taas sitä, että osallistujan täytyy tehdä suunnitelmia päivän aikatau-
lussaan työpajaan saapumista varten. Ihmisillä voi olla vaikeaa löytää aikaa työpajalle. Tämä tuli 
ilmi Meijän kaupunni –sovellusta käyttäneiden henkilöiden haastatteluissa. 
 
”Että onhan se aika vaivanmoista johonki haastatteluun mennä, kun siihen pitää tehä aikaa 
omassa päivän aikataulussa ja suunnitella.” (Sovellusta käyttänyt 5) 
 
”Se vaatii osallistujalta paljo enemmän, että annat omaa aikaasi niin paljon.” 
(Sovellusta käyttänyt 4) 
 
Korkea kynnys kritisoida 
 
Työpajassa on mukana niin palvelun käyttäjiä kuin palveluntarjoajan edustajia. Kun kehitetään pal-
velua, tulee myös palvelun kriittisiä kohtia ja mahdollisia heikkouksia käsitellä. Joitakin osallistujia 
palveluntarjoajan edustajan oleminen paikalla voi rajoittaa kritiikin antaminen palvelua kohtaan. 
Kritiikki saatetaan jättää sanomatta, koska palveluntarjoajan edustajaa ei haluta asettaa huonoon 
valoon.  
 
Tunne vaikuttamisen mahdollisuudesta 
 
Työpajoihin osallistuneilla oli tunne, että heidän osallistumisellaan oli vaikutusta palvelun kehittä-
miseen. Tähän vaikutti muun muassa se, että työpajoissa oli selkeästi kerrottu mitä palvelua kehi-
tetään. Haastateltavat myös näkivät työpajoissa palveluntarjoajan edustajia ja heidän vastaanotta-
vainen asenne vaikutti haastateltavien tunteeseen osallistumisen vaikutuksesta. Työpajojen lo-
pussa työpajan vetäjät myös kertoivat, että työpajassa saatua tullaan hyödyntämään palvelun ke-
hittämisessä. Yksi haastateltavista kehui työpajan vetäjien valmistautumista työpajaan, jolla myös-
kin on vaikutusta osallistumisen vaikuttavuuden tunteeseen.    
 
  
40 
”Musta oli yllättävää, että ne vetäjät oli niin sisällä siinä meijän asiassa. Se on niinkö sellanen 
olennainen, että kuinka ison työn ne joutuu tekemään ku ne tulee jostain ulkopuolelta. Se 
hämmästytti, että taas joku on jaksanu. Tosi kivat työpajat oli mun mielestä. Jos ois pidetty 
sillä perinteisellä tavalla (perus kokous) niin ei se ois ollu ollenkaan tollanen. Mää haluaisin, 
että kaikki kokee sen, että minkälaista se voi olla.”  
(Opettajien työpajaan osallistunut 1) 
 
”Jäi sellanen vaikutelma, että oltiin sillä asialla, että oikeasti haluttiin kuulla meitä. Aika näyt-
tää, että miten totista se oli, mutta sellanen vaikutelma jäi, että oikeasti oltiin tosissaan.” 
(Opettajien työpajaan osallistunut 2) 
 
”Selkeästi kerrottiin mitä palvelua kehitetään.” (Rakentajien työpajaan osallistunut 1) 
 
”Mikäli palvelu voidaan ottaa käyttöön tiedolla, jota toin sinne, niin hyvä juttu. Ei voi tietää 
vaikuttaako loppujen lopuksi.” (Rakentajien työpajaan osallistunut 2) 
 
”Ennen kaikkea se, että sinne oli tullu paikalle sellaset henkilöt, jotka oikeasti päättää niistä 
asioista. Siellä oli laaja edustus - - (palveluntarjoajalta) ja meiltä (koulusta) ja oli niinku ne 
henkilöt paikalla, joiden pitikin olla. Että jos siellä ois ollu yks edustaja, jota ei juuri ois kiin-
nostanu, niin ois tullu ihan eri vaikutelma. Nyt siellä oli laajasti porukkaa ja ne osallistu aktii-
visesti ja anto sen viestin ite, että tämä kiinnostaa tämä asia. Se oli varmaan isoin yksittäinen 
asia, joka vaikutti.” (Opettajien työpajaan osallistunut 2) 
 
”Lopuksi Palon edustaja kertoi, että tuli paljon uutta tietoa ja tämä otetaan suunnittelussa 
huomioon.” (Rakentajien työpajaan osallistunut 1) 
 
”Kyllä minä uskon voineeni vaikuttaa. - - Varsinkin siis jos jostain tykättiin, niin sitä osaa 
palvelusta tuodaan enemmän esiin.” (Rakentajien työpajaan osallistunut 4) 
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4.3.3 Vertailu 
Taulukossa 1 on koottuna Meijän kaupunni –sovelluksen käyttäjien ja työpajaan osallistuneiden 
haastatteluista esiin nousseet osallistamisen menetelmien vahvuudet, heikkoudet sekä käyttäjien 
tunteet vaikuttamisen mahdollisuuksista.  
Meijän kaupunni -sovellus Työpajat 
Vahvuudet Vahvuudet 
Matala kynnys osallistua, anonyymiys Hyödyn tunne, vuorovaikutus ja saadun tiedon 
syvyys, ilmapiiri 
 
Heikkoudet Heikkoudet 
Avoimet kysymykset, hyödyn tunteen puuttu-
minen, vuorovaikutuksen puuttuminen 
Korkea kynnys tulla paikalle, korkea kynnys 
kritisoida 
 
Tunne vaikuttamisen mahdollisuudesta Tunne vaikuttamisen mahdollisuudesta 
Vaihtelee Osallistujat kokevat voivansa vaikuttaa 
 
TAULUKKO 1. Meijän kaupunni –sovelluksen ja työpajojen vertailu 
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Vertaillessa Meijän kaupunni –sovelluksen ja työpajojen vahvuuksia ja heikkouksia (katso taulukko 
1), voidaan havaita, että molempien osallistamisen menetelmien heikkoukset ovat sellaisia, jotka 
löytyvät toisen menetelmän vahvuuksista tai sellaisia, joihin voidaan muilla keinoilla vaikuttaa. Tun-
teeseen vaikuttamisen mahdollisuudesta voidaan vaikuttaa kertomalla ja havainnollistamalla mitä 
palvelua ollaan kehittämässä, miten osallistamisesta saatua tietoa tullaan hyödyntämään palvelun 
kehittämisessä sekä näyttämällä kehittämisen jälkeen, millaisia palveluita osallistamisen avulla on 
kehitetty. Seuraavaksi kerron ja havainnollistan, mitkä molempien menetelmien heikkouksista löy-
tyy toisen menetelmän vahvuuksista ja mitkä heikkouksista ovat sellaisia, joihin voidaan muilla kei-
noilla vaikuttaa. 
Yksi sovelluksen heikkouksista on se, ettei avoimiin kysymyksiin jaksata aina vastata. Työpajassa 
osallistuja voi helposti suullisesti kertoa asiansa ja työpajan pitäjät voivat tarvittaessa kysyä tarken-
tavia kysymyksiä. Näin saadaan avoimillakin kysymyksillä tavoiteltua syvyyttä osallistujan vastauk-
siin. Sovelluksesta puuttuu myös tällä hetkellä vuorovaikutus toisten käyttäjien välillä. Työpajoissa 
sen sijaan paikalla on yhtä aikaa paikalla useita palvelun käyttäjiä. Tällä hetkellä sovellusta käyttä-
neet eivät tunteneet hyötyvän sovelluksen käytöstä itse. Tähän voidaan vaikuttaa kehittämällä so-
vellukseen ominaisuus, joka joko jollain tavalla hyödyttää käyttäjää tai tekee osallistumisesta muu-
ten vaan hauskaa. Kuviossa 11 havainnollistan, mitkä sovelluksen heikkouksista löytyvät työpajan 
vahvuuksista.   
 
KUVIO 11. Sovelluksen heikkoudet 
  
43 
Myös työpajan heikkoukset ovat sellaisia, jotka löytyvät sovelluksen vahvuuksista. Yksi työpajan 
heikkouksista on kynnys tulla paikalle. Sovelluksen vahvuuksiin taas kuuluu pieni kynnys osallistua. 
Työpajassa voi myös joillekin osallistujille olla kynnys kritisoida palvelua palvelun tarjoajan edusta-
jan ollessa työpajassa paikalla. Sovelluksessa taas vastaukset annetaan anonyyminä, joten tätä 
ongelmaa ei ole. Kuviossa 12 havainnollistan, mitkä työpajan heikkouksista löytyvät sovelluksen 
vahvuuksista. 
 
 
KUVIO 12. Työpajan heikkoudet 
Sovelluksen käyttäjillä tunne vaikuttamisen mahdollisuudesta oli työpajoihin osallistuneita heikompi 
(katso kuvio 13). Vaikka sovelluksessa voi olla vaikeampi vakuuttaa, että osallistumisesta on oike-
asti hyötyä palveluiden kehittämiselle, on käyttäjien tunteeseen vaikuttamisen mahdollisuudesta 
kuitenkin mahdollista vaikuttaa.  
 
KUVIO 13. Tunne vaikuttamisen mahdollisuudesta  
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Haastatteluissa pyysin myös haastateltavia vertailemaan digitaalisia osallistamisen menetelmiä 
työpajoihin. Digitaalisilla osallistamisen menetelmillä tässä yhteydessä tarkoitetaan Meijän kau-
punni –sovelluksen lisäksi kaikilla digitaalisilla työvälineillä, kuten tietokoneilla tai matkapuhelimilla, 
täytettäviä kyselylomakkeita ja muita tapoja, joita voidaan käyttää saadakseen käyttäjien ääntä 
kuuluviin palvelua kehitettäessä.  
 
”Se, että osallistut työpajaan, niin ehkä osallistujalla tulee sellanen olo, että varmasti tulee 
kuulluksi ja että pääsee oikeasti vaikuttamaan. Toisaalta se vaatii osallistujalta paljo enem-
män, että annat omaa aikaasi niin paljon. Tää sovellus on niin paljo helpompi ja nykyai-
kasempi ja tää periaatteessa hoitaa saman asian.” (Sovellusta käyttänyt 4) 
 
“Sanoisin, että työpajaa kannattaa käyttää siihen että millainen uusi palvelu pitäisi olla. Että 
jos sisältöä suunnitellaan tarkemmin. Valmista palvelua kehittäessä kannattaa hyödyntää 
kyselypalveluita” (Rakentajien työpajaan osallistunut 4) 
 
”Vanhan liiton miehenä tykkää enemmän face-to-face kehittämisestä” (Rakentajien työpa-
jaan osallistunut 1) 
 
”Mullakin on perhepiirissä henkilöitä, joille kun sanois, että lataappa tällänen äppi niin ei 
niille ois intuitiivista niille, jotka ei niitä käytä päivittäin.” (Sovellusta käyttänyt 2)  
 
”Jos on tällaista yleistä kyselyä niin ehkä tällaisella applikaatiolla saa enemmän irti, mutta 
tuota sitten, kun on joku oikea asia, johon halutaan vaikuttaa. Puhutaan esimerkiksi koulu-
jen lakkauttamisesta tai terveyskeskusten sijoittelemisesta ja näistä niin ei näiden appli-
kaatioiden avulla ne ihmisten mielipiteet auta, että kyllä sitten tarvitaan niitä kaupungin 
kuulemistilaisuuksia. Että ei tämä voi sitä lain velvoittamaa kuntalaisten kuulemistilaisuutta 
niinkö korvata.” (Sovellusta käyttänyt 3) 
 
Haastateltavien kommenteista käy ilmi, että he näkevät molemmille osallistamisen muodoille käyt-
töä. Koetaan, että molemmissa on omat heikkoudet ja vahvuudet, ja että molemmille on oma käyt-
tötarkoituksensa. Osa henkilöistä tykkää osallistua helposti sovellusta käyttämällä, osa taas ei koe 
sitä tapaa omakseen. 
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5 JOHTOPÄÄTÖKSET 
Tutkimuksen tavoitteena oli luoda ymmärrystä siitä, miten kuntalaiset kokevat osallistamisen kun-
nan palveluiden kehittämisessä. Haluttiin myös tietää kokevatko kuntalaiset voivansa osallistumalla 
vaikuttaa. Tutkimus toteutettiin haastattelemalla viittä Meijän kaupunni -sovellusta käyttänyttä ja 
kuutta toimeksiantajan työpajaan osallistunutta henkilöä, yhteensä siis 11 henkilöä. Haastattelut 
todistivat, että palvelukokemus, tässä kontekstissa osallistamisen kokemus, on subjektiivinen ja se 
tapahtuu osallistujan pään sisällä (Tuulaniemi 2013, 26). Kokemuksia oli siis yhtä monta kuin haas-
tateltaviakin.  
 
Osa haastateltavista kokee sovelluksen olevan nykyaikainen tapa osallistua. Osa taas pitää perin-
teisestä kasvokkain tapahtuvasta osallistumisesta. Toisille matkapuhelimen käyttö on luonnolli-
sempaa kuin toisille. Toiset löytävät helpommin aikaa osallistumiselle kuin toiset. Toiset myös it-
seasiassa haluavat osallistua palveluiden kehittämiseen toisia enemmän. Sovelluksella voidaan 
osallistaa sellaisia henkilöitä, jotka eivät muuten osallistuisi. Tuloksista myös nähdään, että ihmiset 
ovat erilaisia ja heille sopii myös erilaiset osallistamisen menetelmät.  
 
Tuloksista kävi ilmi, että haastateltavat kokevat digitaalisille osallistamisen menetelmille ja työpa-
jamenetelmille omat käyttötarkoituksensa. Heidän mukaansa sovellus sopii ideoiden ja mielipitei-
den keräämiseen ja työpajoilla taas pääsee kiinni syvempään tietoon ja yhteiskehittämiseen. Mei-
jän kaupunni –sovellus toimiikin kuntalaisten osallistamisessa yhtenä kanavana muiden joukossa 
(Juuso, sähköpostiviesti 1.11.2017).  
 
Tuloksista käy myös ilmi, että tunteet mahdollisuudesta vaikuttaa palvelun kehittämiseen vaihtelivat 
osallistuneiden välillä. Työpajoihin osallistuneilla tunteet mahdollisuudesta vaikuttaa olivat kuiten-
kin sovellusta käyttäneitä keskimääräistä vahvempia. Tähän vaikutti muun muassa se, että työpa-
jassa osallistujat näkivät, että palveluntarjoajan edustajat ovat tulleet kuuntelemaan heitä. Sovel-
luksessa käyttäjä voi vain luottaa siihen, että joku hyödyntää heidän osallistumisestaan saatuja 
tietoja. 
 
Tuulaniemen mukaan (2013, 26) palveluntarjoja, tässä yhteydessä Oulun kaupunki ja Palvelumuo-
toilu Palo, voi vain pyrkiä optimoimaan asiakkaan palvelukokemusta, tässä kontekstissa osallista-
misen kokemusta. Sovellusta käyttäneiden haastattelut toteutettiin heti ensimmäisten sovellukseen 
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laitettujen kysymysten jälkeen. Palvelumuotoilu Palo on sen sijaan toteuttanut työpajoja jo vuodesta 
2013 lähtien. Palolla on siis ollut aikaa optimoida osallistamisen kokemuksia Oulun kaupunkia pi-
dempää. Sovelluksessa kesällä 2017 olleilla kysymyksillä kehitettiin kaikkiin kaupunkilaisiin vaikut-
tavia palveluita, kun taas työpajoissa kehitettävät palvelut olivat mittakaavaltaan pienempiä ja näin 
ollen myös yksittäisen henkilön mahdollisuus vaikuttaa oli tässä opinnäytetyössä käsitellyissä osal-
listamisen menetelmissä eri luokkaa. On helpompi muuttaa palvelua, jolla on vähemmän käyttäjiä. 
 
Palvelumuotoilun kontekstissa Meijän kaupunni –sovellus on lähimpänä osallistavaa luotaimet-me-
netelmää. Se on yksi palvelumuotoiluprosessin tutkimus-vaiheen asiakasymmärrystä kasvattavista 
osallistamisen menetelmistä. Siinä osallistujaa voidaan pyytää esimerkiksi kertomaan kokemuksis-
taan tai ottamaan kuvia pyydetyistä pakoista. Näitä samoja asioita tehdään myös Meijän kaupunni 
–sovelluksessa. Voidaankin todeta, että Meijän kaupunni –sovelluksen kaltaiset digitaaliset osal-
listamisen menetelmät sopivat muun muassa asiakasymmärtämisen kasvattamiseen. Lisäksi digi-
taalisia osallistamisen menetelmiä voisi mahdollisesti käyttää palvelumuotoiluprosessin suunnit-
telu-osion alkupuolella tapahtuvassa ideointivaiheessa. Ideoinnissa tapana on tuottaa aluksi mah-
dollisimman suuri määrä ideoita kritiikittömästi. Digitaalisia työvälineitä käytettäessä käyttäjällä ei 
ole pelkoa siitä, mitä muut osallistujat ajattelevat hänen ideastaan, sillä digitaalisia työvälineitä käy-
tettäessä osallistuminen tapahtuu etänä. (Tuulaniemi, 151, 182–183.) 
 
Yhteenvetona voidaan sanoa, että molemmille osallistamisen menetelmille löytyy käyttöä. Eri osal-
listujille sopivat erilaiset menetelmät ja eri menetelmillä on myös omat käyttötarkoituksensa. Sovel-
lusta tai muuta digitaalista osallistamisen menetelmää tulisi tekijän tulkinnan mukaan hyödyntää 
muiden menetelmien rinnalla. Positiivisten osallistamisen kokemusten saavuttamiseksi tulisi hyö-
dyntää tässä opinnäytetyössä esiin tulleita asioita kuten sitä, että osallistamisen kokemuksiin vai-
kuttavat samat asiat kuin muihinkin palvelukokemuksiin.  
 
 
 
 
 
  
  
47 
6 POHDINTA 
Opinnäytetyön tavoitteena oli luoda ymmärrystä siitä, miten kuntalaiset kokevat osallistamisen kun-
nan palveluiden kehittämisessä. Tavoitteeseen päästäkseen valittiin laadullinen tutkimusmene-
telmä ja aineiston keruuseen käytettiin teemahaastatteluin toteutettuja yksilöhaastatteluja. Tarkoi-
tuksena oli tuoda esille eri osallistamisen menetelmillä osallistettujen osallistamisen kokemuksia 
palveluiden kehittämisessä. Tätä aihetta päätettiin tutkia, jotta toimeksiantaja kykenisi hyödyntä-
mään digitaalisia osallistamisen menetelmiä palvelumuotoiluprosessissaan siten, että osallistetta-
vien osallistamisen kokemuksen olisivat mahdollisimman positiivisia. 
 
Haastatteluista kävi ilmi, että Meijän kaupunni –sovelluksen käyttäjät arvostivat etenkin sovelluksen 
mahdollistamaa pientä kynnystä osallistua. Työpajoihin osallistuneet taas pitivät siitä, että itse hyö-
tyivät osallistumisesta muun muassa oppimalla uutta heitä kiinnostavasta työpajan aiheesta. Haas-
tatteluista kävi ilmi, että molemmille osallistamisen menetelmille löytyy omat käyttötarkoituksensa 
ja myös omat osallistujansa. Käytettäessä digitaalisia osallistamisen menetelmiä tulisi osallistujalle 
painottaa hänen osallistumisensa tärkeyttä sekä kertoa, miten hänen osallistumisestaan saatuja 
tietoja tullaan hyödyntämään palvelun kehittämisessä. Tämä vahvistaa osallistujan tunnetta osal-
listumisensa vaikuttavuudesta.  
 
Tutkimuksessa päästiin tavoitteeseen ja nyt tiedetään, minkälaisia kokemuksia kuntalaisilla on 
osallistamisista. Tavoitteeseen pääsyyn vaikutti muun muassa oikeanalaisen tutkimusmenetelmän 
valitseminen. Tutkimusta varten haastateltiin yhteensä 11 henkilöä ja koen haastattelujen määrän 
ja laadun riittävän tuomaan ilmi osallistamisen kokemuksia tarpeellisella laajuudella ja syvyydellä. 
Laadullisessa tutkimuksessa kun en ole tarkoitus saavuttaa yleistettäviä tuloksia. Tutkimuksen luo-
tettavuuden lisäämiseksi liitteisiin lisättiin haastatteluissa käytetyt haastattelurungot. Luvussa 4 
Haastattelututkimus myös kerrotaan tarkemmin haastatteluiden toteuttamisesta ja niiden analysoi-
misesta. Tuloksissa ollaan hyödynnetty visualisointia tulosten ymmärtämisen helpottamiseksi. Mi-
käli aiempia tutkimuksia osallistamisen kokemuksesta olisi löydetty, olisi niiden vertailu tässä tutki-
muksessa saatuihin tuloksiin lisännyt luotettavuutta entisestään.  
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Tätä opinnäytetyötä voi jatkokehittää usealla tavalla. Opinnäytetyössä tuli ilmi, että Meijän kaupunki 
mahdollistaa sovelluksena sellaisten kuntalaisten osallistamisen, jotka eivät muuten osallistuisi. 
Opinnäytetyö ei kuitenkaan vastaa siihen, miten tällaiset henkilöt voitaisiin tavoittaa. Tähän vas-
taamiseksi voitaisiinkin toteuttaa markkinointitutkimus sovellukselle. Voitaisiin myös esimerkiksi tut-
kia mikä lisäisi sovelluksen kautta osallistumisen houkuttelevuutta ja tämän perusteella kehittää 
itse sovellusta. 
 
Opinnäytetyöprosessi oli minulle tekijänä myös oppimisprosessi. Vaikka opinnäytetyösuunnitelma 
eli prosessin aikana, päästiin aikataulullisesti ja tuloksellisesti prosessin alussa määriteltyyn tavoit-
teeseen. Palvelumuotoilu ja osallistaminen olivat minulle aiheina uusia ja suurin oppi minulle tulikin 
juuri näistä aihealueista. Innostuinkin opinnäytetyöprosessin aikana varsinkin palvelumuotoilusta 
ja tavoitteenani onki syventää oppiani aiheesta ja hankkiutua tilanteisiin, joissa pääsisin tutustu-
maan aiheeseen myös käytännön tasolla. Minusta tuntuu, että minun matkani palvelumuotoilun 
parissa on vasta alussa.  
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SOVELLUSTA KÄYTTÄNEIDEN HAASTATTELURUNKO LIITE1 
 
Taustatiedot 
- Ikä 
 
Kokemus 
- Millaisiin Oulun kaupungin tilaisuuksiin tai kyselyihin olet aiemmin osallistunut? 
o Oletko	osallistunut	Oulun	kaupungin	raateihin,	työryhmiin	tai	ollut	mukana	
jossain	muussa	vastaavassa	tilaisuudessa,	jossa	voi	vaikuttaa	kaupungin	asi-
oihin? 
o Millaisia	asioita	siellä	käsiteltiin	ja	miten	kokemuksesi	mukaan	kaupunkilai-
set	pystyivät	näissä	vaikuttamaan	asioihin? 
o Miten	ne	ovat	sujuneet?	(jotain	hyvää/huonoa) 
- Mitä mobiiliapplikaatioita käytätte? 
o Minkä verran käytätte mobiiliapplikaatioita? 
 
Sovelluksen käytettävyys 
- Mitä kautta löysit sovelluksen? 
o Oletko kertonut sovelluksesta muille? 
- Oliko sovellusta helppo käyttää? 
- Millainen kynnys sovelluksen käyttöön on? 
o Oletko saanut sovelluksesta ilmoituksia uusien kysymysten ilmestymisestä? 
o Millaisella aikajänteellä olet vastannut uusiin kysymyksiin? 
 
Sovelluksen sisältö 
- Miksi latasit sovelluksen? 
o Onko teillä halua kehittää kaupungin palveluita? 
o Motivoiko arvonta ja palkinto? 
- Millaisia sovelluksen kysymykset mielestäsi olivat? 
o Olivatko ne aiheellisia? 
o Oliko niihin helppo vastata? 
- Muistatko mihin applikaation antamia vastauksia käytetään? 
o Oliko se selkeästi kerrottu? 
o Pitäisikö vastausten tulokset ja niiden pohjalta tehdyt toimenpiteet esittää 
vastaajille? 
o Koetko vastauksillasi olevan vaikutusta palveluiden kehittämiseen? 
- Mihin muuhun applikaatiota voisi mielestäsi käyttää? 
 
Vertailu 
- Miten	Meijän	kaupunni-sovelluksen	kautta	osallistuminen	eroaa	muihin	osallis-
tumistapoihin,	joista	sinulla	on	kokemusta? 
o Miten	vertailisit	erilaisia	tapoja? 
o Mikä	toimii	parhaiten? 
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OPETTAJIEN TYÖPAJAAN OSALLISTUNEIDEN HAASTATTELURUNKO LIITE2 1/2 
Kokemukset osallistamisesta 
- Millaisiin palveluiden kehittämiseen liittyviin (kaupungin) tilaisuuksiin tai kyselyihin olet aiem-
min osallistunut? 
o (Oulun raati?) 
o Millaisia	asioita	niissä	käsiteltiin? 
o Miten	ne	ovat	sujuneet?	(jotain	hyvää/huonoa) 
o Miten	kokemuksesi	mukaan	osallistuvat	pystyivät	näissä	vaikuttamaan	asi-
oihin? 
- Oletko käyttänyt Oulun kaupungin kaupunkilaisten osallistamiseen käytettävää Meijän kau-
punni –sovellusta? 
o Minkälaisia kokemuksia sinulla on sovelluksesta? 
o Koitko voivasi vaikuttaa? 
 
Työpajat - yleistä 
- Miten päädyit työpajaan? 
o Ilmottauduitko vapaaehtoisesti, miksi? 
vai 
o Tuliko ”käsky” osallistua ylemmältä taholta? 
- Voisitteko kuvitella osallistuvanne jonkin muun palvelun kehittämiseen tarkoitettuun työpa-
jaan vapaaehtoisesti? 
o Millaisen palvelun? 
o Mikä voisi teidät saamaan osallistumaan työpajaan, jossa kehitetään jotain palve-
lua? 
 
Tietotekniikka-työpajojen sisältö 
- Tuntuiko ennakkomateriaalien täyttö ja työpajoissa oleminen luontevalta? 
- Millaisia työpajojen ennakkotehtävät olivat? 
o Olivatko ne mielestäsi aiheellisia? 
o Oliko niihin helppo vastata? 
- Millaisia työpajat olivat (hyviä/huonoja)? 
o Oliko kaikki työpajoissa tehtävä mielestäsi aiheellista? 
o Miten hyvin työpaja oli mielestänne järjestetty? 
- Oliko työpajojen tarkoitus selkeästi kerrottu? 
o Mitä palvelua kehitetään? 
o Pitäisikö työpajojen tulokset ja niiden pohjalta tehdyt toimenpiteet esittää selkeästi 
vastaajille? 
- Koitteko voivanne vaikuttaa tietotekniikka-palveluiden kehittämiseen? 
o Mitkä asiat vaikuttivat vaikuttamisen tunteeseen? 
o Millä tavalla tunnetta vaikuttavuudesta olisi voinut parantaa? 
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OPETTAJIEN TYÖPAJAAN OSALLISTUNEIDEN HAASTATTELURUNKO LIITE2 2/2 
 
Vertailu 
- Miten	Tietotekniikka-työpajat	erosivat	muista	osallistumistavoista,	joista	sinulla	oli	
kokemusta? 
o Miten	vertailisit	erilaisia	tapoja? 
o Mikä	toimii	parhaiten? 
§ Missä	tilanteessa? 
o Olisiko	joitain	työpajoissa	olleita	tehtäviä	voitu	toteuttaa	sähköisesti? 
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RAKENTAJIEN TYÖPAJAAN OSALLISTUNEIDEN HAASTATTELURUNKO LIITE3 
Työpajat - yleistä 
- Miten päädyit työpajaan? 
o Kysyttiinkö sinua, missä? 
- Miksi tulit työpajaan? 
o Halusitko kehittää palvelua? 
- Oletko aiemmin osallistunut palveluiden kehittämiseen liittyviin (kaupungin) tilaisuuksiin? 
o (Oulun raati?) 
o Millaisia	asioita	niissä	käsiteltiin? 
o Miten	ne	ovat	sujuneet?	(jotain	hyvää/huonoa) 
o Koitko	voivasi	vaikuttaa? 
- Oletko	vastannut	jonkin	palvelun	kehittämiseen	liittyviin	kyselyihin	netissä	tai	
sähköpostissa? 
o Koitko	voivasi	vaikuttaa? 
 
Rakentajien työpajan sisältöä 
- Millaisia työpajat olivat (hyviä/huonoja)? 
o Miten hyvin työpaja oli mielestänne järjestetty? 
o Oliko kaikki työpajoissa tehtävä mielestäsi aiheellista? 
- Oliko työpajojen tarkoitus selkeästi kerrottu? 
o Mitä palvelua kehitetään? 
- Koitteko voivanne vaikuttaa palvelun kehittämiseen? 
o Mitkä asiat vaikuttamisen tunteeseen vaikutti? 
o Millä tavalla tunnetta vaikuttavuudesta olisi voinut parantaa? 
 
